Laita, laitatko vai laitat?

Kolmen direktiivirakenteen variaatio
asiakaspalvelutilanteessa

ANU ROUHIKOSKI

1 Johdanto

Tassd artikkelissa tarkastelen ja vertailen kolmen direktiivirakenteen kaytt6d asiakas-
palvelutilanteissa.' Tilanteet on videoitu Kansaneldkelaitoksen (jatkossa Kela) toimis-
toissa, ja olen rajannut tutkimuksen virkailijoiden asiakkaille esittdmiin direktiivisiin
vuoroihin. Tutkittavat rakenteet ovat:

a) imperatiivimuotoiset direktiivit, esim. sanopa sun henkilotunnus

b) kysymysmuotoiset direktiivit, esim. annatko ton sun henkilotunnuksen

c) toisen persoonan viitelauseen muotoiset direktiivit, esim. tonne laitatte paikan,
ajan ja allekirjotuksen.

Selvitdn artikkelissa, millaisiin toimintoihin kutakin rakennetta tyypillisimmin
kéytetddn, ja pohdin, mitd mikékin rakenne kertoo pyydettdvin toiminnon rutiini-
maisuudesta tai poikkeuksellisuudesta, pyytdjin oikeutuksesta (entitlement; ks. Curl
& Drew 2008; Heinemann 2006; Lindstrom 2005) esittdd direktiivi sekd direktiivin
toteuttamiseen liittyvistd epavarmuustekijoistd (contingencies; ks. Curl & Drew 2008).
Lisaksi tarkastelen, vaikuttavatko sellaiset makrotason tekijit kuin asiakkaan ik ja so-
siaalinen status virkailijan direktiivien rakenteeseen, vaikka niité ei otettaisi keskuste-
lussa eksplisiittisesti puheeksi.

Artikkelin ndkokulmaa voi pitdd laajasti ottaen vuorovaikutussosiolingvistisend
(ks. esim. Rampton 2006: 23-25; Gumperz toim. 1982; Mononen 2013: 162-163), mutta
kaytannossa hyodynnan analyysissani myos paljon keskustelunanalyysin ja pragma-
tiikan ideoita ja havaintoja (keskustelunanalyysista ks. esim. Tainio toim. 1997; He-
ritage 1996 [1984]; pragmatiikasta esim. Leech 1984 [1983]; Brown & Levinson 1987
[1978]). Pyrin valottamaan direktiivirakenteiden kéyton eroja sekd mikro- ettd makro-

1. Kiitan Virittdgjan anonyymeja arvioijia saamistani arvokkaista kommenteista ja hyodyllisista
muokkausehdotuksista.
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nikokulmasta: tarkastelen direktiivien kéyttod paikallisesti osana vuorovaikutusta,
mutta otan huomioon myo6s laajemman sosiaalisen ja yhteiskunnallisen konteks-
tin. Padasiassa tarkastelen direktiivirakenteita meneilldan olevan toiminnan ja vuoro
vuorolta etenevin keskustelun valossa. Lisdksi tdydennédn analyysia vertailemalla eri
rakenteiden kaytt6d suhteessa perinteisiin sosiolingvistisiin taustamuuttujiin, kay-
tannossd 1dhinnd puhekumppanin ikddn. Tutkimusote on ensisijaisesti laadullinen,
mutta esitdn analyysin tueksi myds joitakin kvantitatiivisia tietoja eri rakenteiden ja-
kaumasta.

Esittelen seuraavaksi (luku 2), miten direktiiveja on késitelty aiemmassa tutkimuk-
sessa ja mikd on oman tutkimukseni asema ja kontribuutio suhteessa siithen. Luvussa 3
néytin, millaisen aineiston valossa tutkin direktiivejd ja milld tavoin aineiston edus-
tama tilannetyyppi vaikuttaa rakenteiden esiintymiseen ja sitd kautta tutkimuksen tu-
loksiin. Luvussa 4 esittelen kaikki kolme rakennetta lyhyesti ja selitdn, miksi olen péa-
tynyt vertailemaan juuri niitd. Taman jilkeen tarkastelen kutakin direktiivirakennetta
erikseen omassa analyysiluvussaan (luvut 5-7) ja esittelen kullekin tyypillisia kaytto-
ympidristoja. Lopuksi luvussa 8 kokoan tulokset tiiviisti yhteen ja pohdin, millaista
tyonjakoa rakenteiden vililld esiintyy.

2 Direktiivien tutkimus

Termi direktiivi (engl. directive) on ldhtoisin puheaktiteoriasta, jossa silla tarkoite-
taan kielellistd tekoa, jolla puhuja pyrkii saamaan kuulijan toimimaan tietylld ta-
valla (Searle 1981 [1979]: 13-14; Lyons 1983 [1977]: 745-746; Sinclair & Coulthard 1975:
27-29). Iso suomen kielioppi (ISK 2004: § 1645) mairittelee direktiivin ohjailevaksi
lausumaksi, jolla "kasketdan, kehotetaan, pyydetdan tai neuvotaan puhuteltavaa toi-
mimaan tai olemaan toimimatta tietylla tavalla” Méaritelma ei ota kantaa lausuman
kieliopilliseen rakenteeseen, joskin direktiivin prototyyppiseksi ilmaisutavaksi mai-
nitaan imperatiivi ja useita muitakin konventionaalistuneita direktiivirakenteita esi-
telldan.

Termid direktiivi kdytetddn tutkimuskirjallisuudessa kahdella toisistaan hieman
poikkeavalla tavalla (ks. esim. Rossi 2012: 433). Varsinkin suomalaiseen tutkimus-
perinteeseen on vakiintunut kéytto, jossa direktiivi toimii yldkategoriana kaikenlaisille
puhuteltavaa ohjaileville lausumille, kuten pyynnoille, kaskyille, ohjeille, tarjouksille
ja ehdotuksille (esim. Ervin-Tripp 1976; ISK 2004: § 1645; Vine 2009; Honkanen 2012:
8-14; Laury 2012; Lauranto 2013: 169-172). Etenkin angloamerikkalaisissa tutkimuk-
sissa directive-termid taas kdytetdan usein kapeammassa merkityksessd, jolloin silld vii-
tataan tietynlaiseen ohjailevaan toimintoon: pyynt6é (engl. request) suorempaan kés-
kyyn tai kehotukseen, joka on muodoltaan tyypillisesti imperatiivi (esim. Craven &
Potter 2010: 420-426, 436-438; Antaki & Kent 2012: 878). Téssd artikkelissa kdytan
termid ensin mainitussa, yleisessd merkityksessd. Tdhédn olen padtynyt muun muassa
siitd syysta, ettd erilaisten ohjailevien lausumien - esimerkiksi pyyntdjen ja kdskyjen —
erottaminen toisistaan ei ole yksiselitteisté ja ettd niitd ei ole ainakaan suomen kielen
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osalta madritelty sen enempaa kieliopillisin kuin semanttisinkaan perustein®. Joissakin
yhteyksissa nimitan kuitenkin tarkastelemiani vuoroja myds pyynnoiksi silloin, kun ne
mielestani ovat Kiistatta pyyntoja (arkikielen merkityksessd); joka tapauksessa kaikki
pyynnot ovat samalla my6s direktiiveja.

Puheaktiteoriassa direktiivejd on kasitelty pitkalti muodon ja merkityksen vas-
taavuuden nidkokulmasta: direktiivejd, jotka edustavat puhefunktionsa proto-
tyyppistd lausetyyppid — imperatiivia — on pidetty suorina, muita lausetyyppejd, ku-
ten kysymysmuotoista pyyntod, epdsuorina (esim. Searle 1975). Puheaktiteoriaa on
myS6hemmin hyddynnetty erityisesti pragmatiikan piirissd. Fennistiikassa puheakti-
teoreettista tutkimusperinnettd edustaa etenkin Yli-Vakkuri (1986), joka tarkastelee
kieliopillisten muotojen “toissijaista kdytt6d”. Tédssd artikkelissa en ota kantaa muo-
tojen suoruuteen tai epdsuoruuteen vaan késittelen eri rakenteita 1dhtokohtaisesti
samanarvoisina variantteina, joiden vaihtelua selittda jokin muu tekija kuin pyrki-
mys epdsuoruuteen.

Toinen merkittava direktiivejd tai pyyntoja pragmatiikan piirissd tarkastellut
tutkimusperinne on kohteliaisuusteoria (Brown & Levinson 1987 [1978]), jolla on
yhtymékohtia my6s puheaktitutkimukseen. Kohteliaisuusteoriassa direktiivejd kisi-
tellddn oletusarvoisesti ongelmallisina toimintoina, jotka uhkaavat puhekumppanin
kasvoja (face-threatening acts, FTA): niiden toteuttaminen aiheuttaa ldhes aina jonkin-
laista rasitusta tai vaivaa (imposition), kuten fyysisié tai henkisid ponnistuksia tai aikai-
sempien suunnitelmien muuttamista. Puhuteltavan kasvoja pyritdan suojelemaan joko
positiivisen tai negatiivisen kohteliaisuuden keinoin. Pyyntdjen muotoilussa tavallisia
ovat negatiiviset kohteliaisuusstrategiat, joilla pyyntdjen velvoittavuutta lievennetdin,
kuten erilaiset epasuorat muotoilut (esim. I was wondering if you could give me a lift)
tai varausten (hedges) kdyttdminen. (Mt.) Teoriaa on sovellettu my6s eri kulttuurien
ja kielten valisten erojen tutkimiseen (esim. Blum-Kulka, House & Kasper toim. 1989;
Muikku-Werner 1993). Kohteliaisuusteoria on puheaktiteorian tavoin saanut myéhem-
min osakseen kritiikkid (esim. Eelen 2001; Watts 2003; Laitinen 1995), enka itsekaan
arvioi tutkimiani rakenteita kohteliaisuus—epékohteliaisuus-akselilla. Kohteliaisuus on
paitsi vaikeasti maériteltavd myos hyvin tilannesidonnainen Kkisite, eikd mitdan kielel-
listd rakennetta voi itsessddn pitdd kohteliaana tai epdkohteliaana, vaan tulkinta riip-
puu aina vuorovaikutustilanteesta. Kuitenkin sekd puheakti- ettd kohteliaisuusteoriaan
suuntautuneissa varhemmissa tutkimuksissa tehdyt havainnot (esim. Yli-Vakkuri 1986;
Hakulinen 1987) ovat arvokkaita myds taman tutkimuksen kannalta.

Kolmas ty6ni kannalta tdrked suuntaus, jonka piirissd on tutkittu on direktii-
vejd, on keskustelunanalyysi. Siind rakenteita ei ldhestytd (epd)suoruuden tai (epd)-
kohteliaisuuden tapaisten ennakkokategorioiden kautta vaan suhteessa vuoro-
vaikutustilanteeseen: ilmaus méaritelldan esimerkiksi pyynnoksi sen perusteella, ettd

2. Craven ja Potter (2010: 426, 436-438) erottavat pyynnot (requests) direktiiveista (directives) silla
perusteella, ettd pyyntd projisoi jo kieliopillisen muotonsa puolesta seuraavaksi vuoroksi verbaalista
hyvéksymista (acceptance), ennen kuin pyydetty asia varsinaisesti suoritetaan. Direktiivi taas projisoi ai-
noastaan tottelemista (compliance), pyydetyn teon suorittamista. Antaki ja Kent (2012: 878) kyseenalais-
tavat osin taman nakemyksen ja toteavat, ettd pyynto on yhta lailla suuntautunut teon suorittamiseen
kuin direktiivikin; puhuteltavan verbaalinen suostuminen pyynt66n on pelkka muodollinen véliaskel.
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vastaanottaja osoittaa omassa vuorossaan kisittelevansa sitd pyyntond. Tama tulee hy-
vin lahelle oman tutkimukseni ndkokulmaa. Keskustelunanalyysissa on aiemmin tut-
kittu paljon direktiivien sekventiaalista asemaa ja niiden saamia vastauksia (esim. He-
ritage & Sefi 1992; Taleghani-Nikazm 2006), mutta viime vuosina on kiinnostuttu yha
enemmin myos itse direktiivien rakenteesta (esim. Lindstrom 2005; Heinemann 2006;
Curl & Drew 2008; Sorjonen, Raevaara & Lappalainen 2009; Craven & Potter 2010;
Antaki & Kent 2012; Rossi 2012).

Erityisen keskeisia keskustelunanalyyttisissd pyynto- tai direktiivitutkimuksissa
ovat viime vuosina olleet ksitteet contingency ja entitlement (Curl & Drew 2008; ks.
my0s Lindstrom 200s5; Heinemann 2006). Contingency viittaa niihin epdvarmuus-
koisend puhuja pitda sitd, ettd vastaanottaja pystyy tdyttdmain saamansa pyynnon tai
noudattamaan annettua ohjetta. Entitlement eli oikeutus’ taas kuvaa puhujan oikeu-
tusta pyynnon esittimiseen tai tarkemmin sanoen sitd, millaisen kuvan puhujan sa-
nat tistéd oikeutuksesta antavat.> Esimerkiksi englanninkielinen pyynt6 I wonder if you
could help me esittda puhujan oikeutuksen epdvarmana, muoto can you come over in
the morning taas itsestddn selvidnd. (Curl & Drew 2008.) Téssé tutkimuksessa sovellan
kasitteitd suomenkieliseen aineistoon ja suomen kielen rakenteisiin ja pohdin myds
niiden rajoituksia: onko direktiivien variaatiossa sellaisia kuvioita, joiden selittimiseen
contingency- ja entitlement-Kkasitteet eivat sovi?

Keskustelunanalyysissa ei kiinnitetd huomiota keskustelijoiden sosiaalisiin ja sosio-
lingvistisiin ominaisuuksiin (esim. iké, sukupuoli, sosiaalinen asema, etninen tausta,
murretausta), elleivat puhujat itse vuorovaikutuksessaan kisittele niitd ja siten osoita
pitdvansd niitd tilanteessa relevantteina. Niiden vaikutusta pyyntdjen ja direktiivien
muotoilulle on tutkittu viime aikoina erityisesti niin kutsutun variaatiopragmatiikan
kehyksessé (variational pragmatics; ks. Schneider & Barron toim. 2008; Félix-Brasdefer
& Koike toim. 2012). Tdmé nuorehko tutkimussuuntaus pyrkii yhdistiméan moder-
nia dialektologiaa, sosiolingvistiikkaa ja pragmatiikkaa ja tarkastelee nimensd mukai-
sesti pragmaattisten ilmididen — esimerkiksi pyyntojen, kiitosten ja anteeksipyynto-
jen - alueellista ja sosiaalista variaatiota. Toistaiseksi sen puitteissa on tutkittu etu-
pédssd sitd, mitd eroja tietyn toiminnon esittimisessd on saman kielen kansallisten
varieteettien vililla (esim. englanti Iso-Britanniassa vs. Irlannissa; saksa Saksassa vs.
Itavallassa). Tutkimukset ovat varsin kvantitatiivisia ja perustuvat laajoihin aineis-
toihin; monissa on keritty aineistoa lomakekyselyin (ns. discourse completion tasks,
DCT), mutta my0s autenttisia arki- ja asiointikeskusteluja on tarkasteltu. Aidoistakaan
aineistoista tehdyissd tutkimuksissa ei kuitenkaan yleensd ole kisitelty rakenteiden
sekventiaalista esiintymisymparist6d, vaan lausumia on tutkittu kontekstistaan irralli-
sina. (Ks. Schneider & Barron toim. 2008; Félix-Brasdefer & Koike toim. 2012.)

Sosiolingvistisesti suuntautuneessa tutkimuksessa ei tahan mennessi ole tarkasteltu
direktiivien kaltaisia syntaktis-pragmaattisia vaihteluilmi6itd kovinkaan paljon. Suo-
messa etenkin aiemmin paljon harrastettuun kvantitatiiviseen variaationtutkimukseen
tallaiset tutkimuskohteet soveltuvatkin huonosti, silld direktiiveja ei voida yksiselittei-

3. Termeilla ei tietadkseni ole vakiintuneita kielitieteellisia suomennoksia.
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sesti pitdd variaabeleina eika erilaisia direktiivirakenteita toistensa variantteina siind
mielessd kuin ddnne- ja muotopiirteitd (esim. yleiskielen din vastineet tai persoona-
pronominien variantit; ks. variaabelin rajojen méérittelystd Lavandera 1978; Romaine
1984; Terkourafi 2011, 2012). Laadullisemman vuorovaikutussosiolingvistiikan piirissd
direktiiveja on kisitelty jonkin verran (esim. Lappalainen 2004: 203-209, 2008; Sorjo-
nen, Raevaara & Lappalainen 2009; Marsden & Holmes 2014), ja sosiolingvistisen tut-
kimuksen ulottamista my6s taméantyyppisiin ilmiéihin on pidetty tirkedna, jotta kie-
lellisestd variaatiosta saataisiin ehyempi ja todellisempi kuva (Nuolijarvi & Sorjonen
2005: 131-132).

Vuorovaikutussosiolingvistiikka ei ole varsinainen tutkimusmenetelmad vaan pikem-
minkin nidkokulma, joka hyddyntdd muita metodeja, kuten dialektologiaa, pragmatiik-
kaa, keskustelunanalyysia ja etnografiaa. Sen tarkoituksena on tarkastella kielen variaa-
tiota mikrotasolla, suhteessa vuorovaikutukseen, unohtamatta kuitenkaan laajempaa
sosiaalista ja yhteiskunnallista kontekstia. Vuorovaikutussosiolingvistiikan tutkimus-
kohteet vaihtelevat ddnne- ja muotopiirteistd muun muassa prosodisiin, kieliopillisiin
ja sanastoilmio6ihin, mutta usein tutkittavat ilmiét ovat nousseet jollain lailla esiin ai-
neistosta esimerkiksi etnografisen havainnoinnin perusteella. Tutkimuksen keskié6n
on nostettu sellaisia vaihteluilmioitd, joilla ndyttad olevan sosiaalista merkitystd puhu-
jille itselleen. (Ks. esim. Gumperz toim. 1982; Rampton 2006: 23-25; Mononen 2013:
162-163.) Direktiivit ovat oivallinen kohde vuorovaikutussosiolingvistille, koska niiden
variaatiota tarkasteltaessa on otettava huomioon toisaalta mikrotason vuorovaikutus
ja sekventiaalinen konteksti (kuten keskustelunanalyysissakin), mutta toisaalta myds
sosiaalinen ja yhteiskunnallinen taso: direktiivit rakennetaan suhteessa siihen, keitd pu-
hujat ovat ja millaisissa (esim. institutionaalisissa) puitteissa he keskustelevat. Tassa ar-
tikkelissa pyrin ottamaan huomioon molemmat tarkastelukulmat. Késittelen direktii-
vien variaatiota etupéddssa paikallisesti vuorovaikutuksen valossa, mutta kuljetan mu-
kana my6s makrotasoa pohtimalla asiakkaan idn vaikutusta direktiivin rakenteeseen.

3 Aineisto ja tilannetyyppi
3.1 Aineisto

Tutkimukseni aineistona on noin 12 tuntia videomateriaalia helsinkildisistd Kelan toi-
mistoista, kaikkiaan 131 asiointikdyntid. Aineisto on keritty vuonna 2003 Kotimaisten
kielten tutkimuskeskuksen (nykydan Kotimaisten kielten keskus) asiointikeskustelu-
hankkeessa (ks. tarkemmin Sorjonen & Raevaara 2006). Asiointikdynteja on kuvattu
kahdessa Kelan toimistossa, joista toinen sijaitsee Eteld-Helsingissa ja toinen Ita-
Helsingissa. Aineistossani esiintyy nelja eri virkailijaa, kaksi kummastakin toimistosta.
Talld varmistan sen, ettd tarkastelemani rakenteet ja vuorovaikutuskaytanteet eivit ole
ominaisia ainoastaan yhdelle henkilolle tai toimipisteelle vaan niitd esiintyy eri toimis-
toissa ja useammalla virkailijalla.

Kaikki aineiston virkailijat ovat noin 3o0-vuotiaita; yksi heistd on miespuolinen ja
muut kolme naisia. Lyhyimpien asiointikdyntien kesto on alle minuutin, pisimpien
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jopa puoli tuntia. Suurin osa kdynneistd on kuitenkin melko lyhyité: tyypillinen pi-
tuus on viitisen minuuttia. Asiakkaiden kédyntien syyt — ja eldmantilanteet muuten-
kin - ovat moninaisia. Jotkut asiakkaat poikkeavat vain jattdmaan valmiiksi taytetyn
hakemuslomakkeen tai liitteen kasiteltédvéksi, toiset taas selvittelevit monimutkaisiakin
etuusasioita yhdessa virkailijan kanssa. Toisinaan yhdelld kdynnilld kasitellddn useita
eri sosiaalietuuksia, ja mukana voi olla asiakkaan perheenjisenid. Kdynteihin ei ole
tehty ajanvarausta etukiteen, vaan toimistoon voi tulla milloin vain aukioloaikojen
puitteissa. Moniin tallenteisiin sisaltyy taukoja, joiden aikana virkailija esimerkiksi
kayttda tietokonetta, ottaa kopioita tai kdy selvittimissa jotakin asiaa. Tallenteet ovat
videomuodossa, joten myos osallistujien eleitd, ilmeitd ja liikkeitd voi tarkastella.

3.2 Aineiston direktiivit ja tilannetyypin vaikutus

Olen poiminut direktiivit aineistostani seuraten ISK:n (2004: § 1645) edelld mainit-
tua funktionaalista maéritelmdd. Madritelmé ei kuitenkaan tdsmenni, miten maini-
tut puhetoiminnot voidaan kdytdnndssi tunnistaa direktiiveiksi (ks. myos Honkanen
2012: 26-27). Pyrin médrittdméan lausumat direktiiveiksi ensisijaisesti sen perusteella,
ettd puhuteltava kohtelee niitd direktiiveind (ks. my9s Terkourafi 2012: 305-308; Peri-
kyld 1997: 209; Tanner 2012: 61) eli joko hyvéksyy tai torjuu ne.* Hyvaksynté tai tor-
junta voi ilmetd sanallisesti (hyviksyntd esim. joo tai aha; torjunta esim. ne eijj_oom
muuttunu, teil pitdis ndkyyk koneella kaikki), eleind (nyokkays) tai suorina tekoina
(asiakas tayttdd pyydetyn tiedon hakemuslomakkeeseen).

Ongelmallisia ovat kuitenkin muutamat aineistoni tapaukset, joissa direktii-
viin ei vastata siksi, ettd puhuteltavan huomio on suuntautunut muualle esimerkiksi
paallekkaispuhunnan vuoksi, tai joissa puhuteltavan reaktio ei yksinkertaisesti kuulu
tai ndy videotallenteella. Jos vuoro ei saa vastaanottajalta direktiivista tulkintaa, tut-
kijakaan ei oikeastaan voisi pitdd sitd direktiivind. Tdstd huolimatta olen sisallytta-
nyt aineistooni muutaman tapauksen, joissa responssia ei tule lainkaan tai se ei ole
kuultavissa. Ne voidaan silti tulkita direktiiveiksi sen perusteella, ettd vastaavia raken-
teita kdytetddn tyypillisesti direktiiveind muualla samassa aineistossa ja tdssd toiminta-
tyypissé yleisemminkin (ks. my6s Honkanen 2012: 27-30; Tanner 2012: 60).

Aineistossa on yhteensd 687 direktiiviseksi tulkitsemaani ilmausta (erilaisista
laskentatavoista esim. Antaki & Kent 2012: 879; Somiska 2010: 7). Rakenteellisesti ne
ovat hyvin heterogeeninen joukko: mukana on muun muassa imperatiiveja, kysymys-
muotoisia lausumia, toisen persoonan viitelauseita, nollapersoonailmauksia (esim.
siitd pitds toimittaa se kuitti vield), finiittiverbittomia lausumia (eli pdivdys ja allekir-
jotus tinne), passiivi-ilmauksia (ja sitdhdn haetaan sieltd tydelikepuolelta) sekd genee-
risid véitelauseita (se maksaa kakskymmentd euroa). Tassa artikkelissa kiasittelen vain
osaa koko direktiivikirjosta eli kolmea ensin mainittua rakennetyyppia.

4. Vuoron kohteleminen direktiivina ei tarkoita, ettd vastaanottajan pitaisi myés noudattaa saa-
maansa ohjetta tai pyyntoa. Han voi kyseenalaistaa toisaalta direktiivin sisallon, toisaalta pyytdjan oi-
keuden kyseisen direktiivin esittamiseen (deontic rights, ks. Stevanovic & Perakyld 2012). Kiistaminenkin
osoittaa kuitenkin, ettd vastaanottaja on tunnistanut toiminnon direktiiviksi.
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Direktiivit sijoittuvat monessa mielessd asiointitilanteen ytimeen: Kun asiakas tulee
Kelan toimistoon, héanelld on mielessddn kysymys tai ongelma, johon hin kaipaa rat-
kaisua. Direktiiveilld virkailija antaa asiakkaalle toimintaohjeita ongelman ratkaisemi-
seksi. Direktiiveja esiintyykin lahes jokaisessa aineistoni asiointikdynnissa. Poikkeuk-
sia ovat hyvin lyhyet asioinnit, joissa asiakas kdy esimerkiksi vain jittdmassd jonkin
hakemuslomakkeen Kelaan. Useimpiin asiointikdynteihin sisdltyy enemman kuin yksi
direktiivi. Niilld ohjaillaan seka tilanteessa vilittomasti suoritettavia toimintoja (esim.
laitatko tdnne pdiviyksen ja allekirjotuksen) ettd sellaisia, jotka asiakas toteuttaa itse-
néisesti my6hemmin tulevaisuudessa (esim. kannattaa vaikka toukokuun puolenvilin
jilkeen soittaa).

Aineisto ja sen edustama tilannetyyppi vaikuttavat suuresti sithen, millaisia direk-
tiivisid ilmauksia siind esiintyy. Tuttujen vilisid arkikeskusteluita tutkineen Lauran-
non (2013: 170) aineiston kolme yleisintd direktiivityyppid ovat 1) imperatiivilauseet, 2)
interrogatiivilauseet ja 3) deklaratiivilauseet (ks. myos Lappalainen 2004: 204, alaviite
112). Institutionaalisissa tilanteissa direktiivirakenteet ovat luonnollisesti pddasiassa sa-
moja kuin arkikeskusteluissa, mutta niiden frekvenssit ja kayttoyhteydet saattavat olla
hyvinkin erilaisia. Lisaksi institutionaalisten keskustelujen kirjoon kuuluu keskendén
hyvin erilaisia tilannetyyppejd, joissa esimerkiksi asiakkaan ja tyontekijan roolit ja
oikeudet ovat varsin erilaiset. Suomen kielen osalta on tarkasteltu ammattilaisen tai
tyontekijin esittdmié direktiiveja muun muassa opetusviraston virkakirjeissd (Honka-
nen 2012), eldinlddkirin vastaanotolla (Somiska 2010), yleisldakarin vastaanotolla
(Sorjonen 2001), Kelan toimistossa (Lappalainen 2008; vain henkildtunnuspyynnoét),
terveydenhoitajan vastaanotolla (Rihu 2008), peruskoulun oppitunneilla (Auvinen
2001; Hyytidinen 2007) sekid aerobic-tunneilla (Torpo 1998). Asiakkaan esittdmid di-
rektiiveja on puolestaan tutkittu ainakin R-kioskeilla (Sorjonen, Raevaara & Lappa-
lainen 2009) sekd suomi toisena kielena -oppikirjojen dialogeissa ja niitd vastaavissa
aidoissa asiointitilanteissa (Tanner 2012). Yhteenvetona naistd voi sanoa, etta eri tilan-
teissa suosituimmat rakenteet ovat varsin erilaisia, vaikka kaikki tilanteet sindnsé ovat-
kin institutionaalisia. Jo eldinldadkérin ja yleisladkédrin suosimissa direktiivirakenteissa
on huomattavan paljon eroja (vrt. Somiska 2010; Sorjonen 2001).

Kelan asiointitilanteille on ominaista, ettd vaikka ldhes jokaisella suomalaisella
luultavasti on jonkinlainen mielikuva ja omaakin kokemusta Kelassa asioimisesta, ti-
lanteen rakenne ei kuitenkaan ole yhtd vakiintunut kuin esimerkiksi oppitunnin tai
lddkidrin vastaanoton rakenne (vrt. Raevaara & Sorjonen 2006). Virkailijan ja asiak-
kaan vilinen suhde ei my6skéan ole yhtid selvisti hierarkkinen kuin ladkéri-potilas-
tai opettaja—oppilas-suhde. Ei ole itsestddn selvdd, kummalla on tilanteessa enemman
valtaa. Virkailija edustaa kylld instituutiota, jolla on valta ratkaista, tayttadko asiakas
lainsddaddanndssd mainitut ehdot tietyn sosiaalietuuden saamiseen vai ei. Toimistossa
asiakkaita palveleva virkailija ei kuitenkaan kiytdnndssa yleensa ole se, joka paatok-
sen tekee, silld paatoksenteko ja varsinainen asiakaspalvelu on Kelassa eriytetty toisis-
taan. Asiakkaan kohtaama virkailija ottaa siis yleensd vain hakemuksen vastaan ja an-
taa asiakkaalle muita toimintaohjeita. Lisdksi voidaan ajatella niinkin pdin, ettd asia-
kas on tullut toimistoon hakemaan tiettyd tietoa tai palvelua ja virkailija on asiakas-
palvelija, jonka tulee vastata asiakkaan tarpeisiin.
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Myoskdin virkailijan ja asiakkaan tiedollinen hierarkia ei ole mitenkaédn yksiselit-
teinen. Virkailijalla on toki tydnsa pohjalta vankka asiantuntemus Kelan lomakkeista,
etuuksista ja sosiaalilainsddddnnostd, mutta toisaalta myds asiakasta voidaan pitdd ai-
nakin oman eldmantilanteensa asiantuntijana. Jostakin yksittdisestd etuudesta voi
asiakkaalla olla jopa parempi tietdmys kuin virkailijoilla. Kdytdnnossa aineistoni ti-
lanteet ovat kuitenkin enimmakseen sellaisia, joissa asiakas ja virkailija ovat tiedolli-
sesti epdsymmetrisessd asemassa siten, ettd asiakas on tullut toimistoon nimenomaan
kysyékseen virkailijalta neuvoa tai toimintaohjetta. (Tiedollisesta epdsymmetriasta ks.
esim. Drew 1991.)

Kelan asiakaspalvelutilanteita — kuten monia muitakin institutionaalisia tilanteita
- tarkasteltaessa on joka tapauksessa huomioitava se, ettd virkailija ei yleensad pyyda
direktiiveilld mitddn omaksi hyodykseen vaan hyotyja (engl. beneficiary) on normaa-
listi asiakas. Virkailijat siis esittavat asiakkaille esimerkiksi pyyntojd, ohjeita ja neu-
voja, joita noudattamalla asiakas voi itse edistdd omaa tilannettaan (vrt. Antaki & Kent
2012: 878, 885-886). Niiden toteuttaminen saattaa kylld samalla helpottaa tai nopeuttaa
myds virkailijan tai Kelan muun henkil6kunnan ty6td.s Toisinaan direktiiveistd tulee-
kin asiakkaan ja virkailijan yhteinen projekti, mika saatetaan tuoda keskustelussa myos
eksplisiittisesti esiin.

4 Vertailtavat rakenteet

Tarkastelemani kolme direktiivirakennetta ja niiden esiintymamaarat aineistossa on
esitetty taulukossa 1 (ks. seur. sivu). Taulukossa nikyy myés sinuttelu- ja teitittely-
muotojen yleisyys kunkin rakenteen osalta; titd sivuan lyhyesti myohemmin. Perus-
telen ensin, miksi vertailen juuri néita kolmea direktiivirakennetta keskendén, ja selvi-
tan, milld perusteilla olen poiminut kuhunkin rakennetyyppiin kuuluvat vuorot aineis-
tostani (alaluvut 4.1-4.3). Tamin jélkeen analysoin kunkin rakenteen kaytt6d omassa
luvussaan (luvut 5-7). Lopuksi luvussa 8 vertailen rakenteita toisiinsa ja pohdin tulok-
sia suhteessa aiempaan tutkimukseen.

Muutama seikka tekee kiinnostavaksi juuri ndiden rakenteiden vertailemisen,
vaikka aineistossa esiintyy muitakin direktiivisid rakenteita. Téssé tarkasteltaville kol-
melle rakenteelle on yhteisti, ettd ne ovat vakiintuneita pyytdmisen tai kdskemisen ta-
poja (esim. ISK 2004: § 1645, 1661, 1663-1664) ja niitd kaikkia on sanottu kaytettavan
muun muassa ongelmattomissa tai rutiinimaisissa pyynnéissd (imperatiivista esim.
Sorjonen 2001: 92-93; kysymysmuotoisista direktiiveistd Lappalainen 2008: 509-510;
toisen persoonan viitelauseista ISK 2004: § 1663-1664). Lisdksi kaikkia kolmea ra-

5. Kehitysvammaisten asuntolan ohjaajien direktiiveja tutkineet Antaki ja Kent (2012) osoittavat,
ettd ohjaajien direktiivit poikkeavat rakenteeltaan séannonmukaisesti muista direktiiveista, jos pyynto
liittyy jollain tapaa ohjaajan omiin intresseihin. Tallaiset pyynnot muotoillaan yleensa siten, ettd pyyta-
jan oikeutus esitetdan pienena (low-entitlement) ja direktiivin toteuttamiseen liittyvat hankaluudet ote-
taan huomioon (high-contingency). Kun aineiston muut direktiivit ovat useimmiten imperatiiveja (esim.
turn it round), ohjaajan omia intresseja hyodyttava pyynté voi olla esimerkiksi muodossa Henry, can you
move over that bin so | c'n get rid of these potato peelin’s please. (Mas. 885-886.)

196 VIRITTAJA 2/2015



RoUHIKOSKI Laita, laitatko vai laitat?

kennetta esiintyy Kela-aineistossa suurin piirtein yhtd paljon. Eri rakenteiden kaytto-
médrissd on joitakin virkailijakohtaisia eroja, mutta kaikki nelja virkailijaa kayttavat
joka tapauksessa kaikkia rakenteita toistuvasti.

Taulukko 1.
Kolme tarkasteltavaa direktiivirakennetta ja niiden esiintymamaarat seka puhuttelu-
muodot aineistossa.

Rakenne Esimerkki | Sinuttelu | Teitittely | Muita® | Yhteensa
Imperatiivi sanopa sun henkilotunnus 59 11 1 71
Kysymys- annatko ton sun henkilo- 3
muotoinen craanTasE 34 2L 3 5

elikkd toimitat sen
vuokranmaksukuitin sit- 36 14 4 54
ten myohemmin

Toisen persoonan
vaitelause

Kasittelemilldni kolmella direktiivirakenteella on myos kieliopillisesti yhtei-
sid ominaisuuksia, jotka tekevit niistd vertailukelpoisen ryhmén. Ensinnékin kaikki
ovat lausemuotoisia eli sisaltavat finiittiverbin (vrt. verbittomiin direktiiveihin, kuten
toimeentulotukipddtis sitte siihel liitteeks). Toiseksi ne ovat (ldhes aina) toisen persoo-
nan muotoja eli niissd puhutellaan asiakasta suoraan, ei esimerkiksi nollapersoonassa
tai passiivissa (poikkeukset on mainittu alaviitteessa 8). Subjektipronominit ovat nédissa
direktiivirakenteissa kuitenkin harvinaisia; aineiston imperatiivimuotoisissa direktii-
veissd niitd ei esiinny lainkaan, kuten odotuksenmukaista onkin (ks. ISK 2004: § 1648,
1650, 1652). My0s kysymysmuotoiset ja toisen persoonan viitelauseen muotoiset direk-
tiivit ovat aineistossani ldhes aina subjektipronominittomia, miké erottaa ne aidoista
kysymyksisté ja toteavista viitelauseista (Yli-Vakkuri 1986: 155-157; ISK 2004: § 1661-
1663, 1665; Lappalainen 2006b: 41, 2008: 493).

4.1 Imperatiivimuotoiset direktiivit

Téahdn ryhmaén olen poiminut aineistostani kaikki virkailijoiden imperatiivimuotoi-
set direktiivit (N = 71), kuten ottakaa yks passikuva mukaan ni; sanoppa sun osote vie-
ld7 Sinuttelevia eli yksikon 2. persoonan muotoja on 59 ja teitittelevia 11. Lisdksi on

6. Muita-kategoriassa on muutamia monikon 2. persoonan muotoja, joissa on puhuteltavana kaksi
asiakasta eli erottelua sinuttelun ja teitittelyn valilla ei voida tehda. Lisaksi kategoriaan sisaltyy kolme
lausumaa, joissa asiakasta ei puhutella toisessa persoonassa lainkaan (ks. alaviitetta 8).

7. Aivan kaikki morfologiset imperatiivimuodot eivat kuitenkaan toimi direktiiveina. En ole laskenut
mukaan ensinnakaan ole/olkaa hyvd -tapauksia enka huomionkohdistimina toimivia, partikkelistuneita
kuule- ja kato-muotoja. Pois laskuista olen jattdnyt myos nelja oota(ppa)s-vuoroa, joissa oota on pikem-
minkin konventionaalistunut tapa sanoa 'hetkinen’ (esim. T983 joo, ootappas md katon noita meijén oh-
Jjeita ni; T1033 kone sano sopimuksen irti ootappas, md meen tohon toisellek kattomaan). Naissa tapauk-
sissa verbi on myds muodoltaan redusoitunut (aina oota, ei odota) eikd saa objektiargumenttia (vrt.
T1012 odota hetki, hdn on ensin, joka taas on selvasti direktiivinen: se sanotaan asiakkaalle, joka yrittaa
tunkea tiskille ennen omaa vuoroaan). Leinon (2003) mukaan tallaisilla oota-muodoilla ei mydskaan ole
kieliopillista alistussuhdetta jaljessaan tulevaan lauseeseen (mts. 53-56; ISK 2004: § 1647).
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yksi monikon 2. persoonan muoto, joka on osoitettu pariskunnalle eli on aidosti mo-
nikollinen. (Ks. taulukko 1.) Karkeasti voi sanoa, ettd sinuttelevia imperatiiveja (esim.
soita) esitetadn lahinnd nuorille tai suunnilleen virkailijoiden itsensé ikiisille (noin
30-vuotiaille) asiakkaille, teitittelevid (soittakaa) puolestaan titd vanhemmille asiak-
kaille (ks. myds Lappalainen 2006a: 271).

Tarkastelussa ovat mukana ainoastaan morfologiset 2. persoonan imperatiivi-
muodot, ei siis niin sanottua imperatiivista passiivia (Makkonen-Craig 2005: 20), jossa
passiivimuotoa kdytetadn monikon 1. persoonan kiskymuotona (esim. eli odotellaan se
pdiditds). Olen rajannut odotellaan-tyypin tapaukset pois, koska niissd puhuja sisallyttaa
myos itsensd direktiivin vaikutusalaan (ks. toisenlaisesta ratkaisusta esim. Sorjonen,
Raevaara & Lappalainen 2009: 101; Tanner 2012: 129). Pyrin mairitteleméddn tarkas-
teltavien rakennekategorioiden rajat hyvin tiukasti, jotta rakenteiden vélinen vertailu
olisi yksinkertaisempaa. Kela-aineistossa imperatiivinen passiivi on joka tapauksessa
hyvin harvinainen.

4.2 Kysymysmuotoiset direktiivit

Téssd ryhmiéssd ovat aineistoni kaikki kysymyslauseen muotoiset direktiivit eli vuo-
rot, jotka ovat rakenteeltaan kysymyksid mutta joiden funktiona on pikemminkin
saada puhuteltava suorittamaan jokin toiminto kuin vastaamaan kysymykseen kirjai-
mellisesti (N = 58). Esimerkiksi virkailijan direktiiviin tdytditko tohon noi lapsen nimet
odotuksenmukainen vastaus ei ole pelkkd joo tai ei, vaan asiakas myds tayttdd pyy-
detyt tiedot lomakkeeseen. ISK:n (2004: § 1661) mukaan toisen persoonan kysymys-
lauseet ovat vakiintunut tapa ilmaista kehotusta tai pyynt6a. Kysymys tulkitaan puhe-
tilanteessa direktiiviksi toimintatyypin ja lausuman leksikaalisen sisdllon perusteella
(mp.).

Aineistossani kysymysmuotoisia direktiivejd on 58, toisin sanoen hieman va-
hemmén kuin imperatiivimuotoisia. Néistd 34:ssa puhutellaan asiakasta yksikon toi-
sessa persoonassa ja 21 tapauksessa monikon toisessa.® Teitittely nayttda siis olevan
jonkin verran yleisempdd kuin imperatiivimuotoisissa direktiiveissd — eli kdantden:
niille asiakkaille, joita virkailijat teitittelevat, direktiivi esitetddn hieman todennakai-
semmin kysymysmuodossa kuin imperatiivimuodossa. (Ks. taulukko 1.) Subjekti-
pronominit, esim. annat sd vaikka sun henkil6tunnuksen, ovat kuitenkin aineiston
kysymysmuotoisissa direktiiveissd harvinaisia; tavallisesti rakenne on muotoa an-
natko henkilotunnuksen (ks. myos ISK 2004: § 1661-1662; Lappalainen 2006b: 41,
2008: 493).

4.3 Toisen persoonan vaitelauseen muotoiset direktiivit

Tdhan ryhmdédn olen rajannut aineistostani sellaiset direktiiviset toisen persoonan
viitelauseet, jotka ovat indikatiivimuodossa eivitka sisdlld modaaliverbeja (N = 54).

8. Lisaksi aineistossa on kolme kysymysta, joissa asiakasta ei puhutella toisessa persoonassa (esim.
mikds tuo henkilétunnus on? ja onko noi henkiléllisyyspaperit (-)?).
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Modaaliverbilliset véitelauseet (esim. sun kannattaa nyt heti mennd sit tyévoima-
toimistoon) ovat aineistossa hyvin yleisia, ja kasittelen niitd erikseen toisaalla (Rouhi-
koski, tekeilla). Konditionaalimuotoisia taas on vain muutama, mutta késittelen nii-
takin erikseen, silldi ne muodostavat selkedsti oman lausumatyypin, jossa virkailija
rakentaa ikdan kuin kuvitteellista tilannetta (esim. elikkd sd laittasit tihdin ettd mak-
sat sen ja sen verran). Pois olen jattdnyt myos jos/kun-alkuiset vditelauseet, jotka niin
ikddn muodostavat oman tyyppinsé (esim. jos kdytte ilmottamassa sinne maistraattiin
ettd asutte sielld; vrt. Laury 2012). Tarkastelen tdssd artikkelissa siis esimerkiksi sellaisia
lausumia kuin elikkd toimitat sen vuokrammaksukuitin sittem myohemmin ja mut téyt-
telet noi tyottomyysaikaa koskevat ilmotukset ja jétit tihdn.

Jatkossa kiytan néistd rakenteista lyhyyden vuoksi nimitysta toisen persoonan viite-
lauseet, vaikka tarkoitankin silld ainoastaan indikatiivimuotoisia ja modaaliverbittomia
tapauksia. Naistd direktiiveistd 36 on sinuttelu- ja 14 teitittelymuotoja (ks. taulukko 1);
loput nelja tapausta ovat pariskunnalle osoitettuja direktiiveja, joita ei voi yksiselittei-
sesti madrittaa sinutteluksi eika teitittelyksi.

5 Imperatiivimuotoisten direktiivien kaytto

ISK:n (2004: § 1645-1647) mukaan imperatiivi on prototyyppinen ja tunnusmerki-
ton direktiivin ilmaisutapa. Se on myds ainoa muoto, jossa direktiivisyys on koodattu
suoraan kieliopilliseen rakenteeseen. Kaikissa tilanteissa se ei kuitenkaan ole yleisin
tapa, ei myoskddn Kelan toimistossa. Aineistossani on 71 imperatiivimuotoista direk-
tiivid, mikd on vain 10,3 % kaikista direktiiveistd (N = 687). Imperatiivien vihdinen
kayttd monissa institutionaalisissa konteksteissa on todettu aiemminkin. Kelan vir-
kailijoiden asiakkaille esittdmiad henkil6tunnuspyynt6ja tutkinut Lappalainen (2008)
toteaa, ettd imperatiivimuotoisia pyyntoja (sanoppas) kaytetdan selvisti vahemman
kuin kysymysmuotoisia (sanotko). Lisdksi niitd voidaan pehmentia liitepartikkeleilla
(-pA, -s). (Mas. 491, 499-501.) Outi Somiskan (2010) gradututkimuksen mukaan
imperatiivimuotoiset direktiivit ovat eldinldakdrin vastaanotolla harvinaisia, ja vahis-
tiakin imperatiiveista suurin osa on suunnattu potilaana olevalle eldimelle. Eldimen
omistajalle osoitettuja imperatiiveja esiintyy Somiskan aineistossa vain muutama, ja
niitd lievennetaidn aina perusteluilla tai vaan-partikkelilla (mts. 102-109). Toisaalta
taas yleislddkarin vastaanotolla imperatiivipyynnét, kuten sanokaas aa, ovat Sorjo-
sen (2001: 90—-91) mukaan tyypillisid ongelmattomissa ja itsestddn selvissd pyynnoissa.
Sorjosen tutkimuksesta ei tosin kdy ilmi, kuinka yleinen keino imperatiivi on ver-
rattuna muihin direktiivirakenteisiin tai onko se keskittynyt etupdéssd kiteytyneisiin
pyyntoihin (sanokaas aa).

Kelan toimistossa erds téllainen ongelmaton ja itsestadn selvd pyyntd voi olla
hakemuslomakkeen tayttiminen, kuten esimerkissé 1. Asiakas on opiskelija, joka saa
jo Kelasta opintotukea. Nyt hdn on tullut kdymaén toimistossa, koska tarvitsee ohjeita
hakeakseen my®ds opintolainaa. Ennen esimerkkikatkelman alkua virkailija on juuri
antanut asiakkaalle hakemuslomakkeen, jolla haetaan Kelasta opintolainan valtion-
takausta. Asiakas tayttdd lomaketta tiskilld ja kyselee valilla téyttoohjeita.
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(1) Kaksoistutkinto (Kotus T976; V = virkailija, nainen, noin 30 v.,; A = asiakas,
mies, noin 18 v.)

01 ((A tayttdd lomaketta))

02 A: mites toi opiskeluaika m& em muistam mun,

03 (1.5)

04 A: no [(.) pistdm md& niinkut <t&dstd pdivasta> ja
05 V: [mt &-,

06 [ ((V kumartuu katsomaan))

07 A: s’ttet,

08 V: niil laita ensimmdine he:lmikuuta lahtien ku se
09 my-, td&n kuu alusta voidaam myont&&n ni.

10 (1.5)

11 A: elikkad,

12 (1.5)

13 v: ensimmdinen kahetta kakstuhatta kolme.

14 (1.0)

15 A: nolla yks piste, (0.2) vai yks.

16 pellkastaa,

17 v: [iha: sama, he e(h)ei s(h)e oon nii,

Esimerkin 1 alussa asiakas kysyy (r. 2-4), mistd alkaen opintolainaa voi hakea. Vir-
kailija vastaa (r. 8) imperatiivimuotoisella direktiivilld niil laita ensimmdinen helmi-
kuuta lihtien ja jatkaa vield (r. 8-9) perusteluilla: ku se my-, tin kuu alusta voidaam
myontddn ni.

Esimerkissd 1 havainnollistuu monia seikkoja, jotka ovat aineistoni perusteella tyy-
pillisid juuri imperatiivimuotoisille direktiiveille: responsiivisuus, perustelut, pyynnon
ongelmattomuus, pyytdjan kiistaton oikeutus direktiivin esittimiseen sekd vastaan-
ottajan nuori ikd. Késittelen nditd seuraavaksi lahemmin yksi kerrallaan.

Kuten edelld jo tuli ilmi, direktiivit toimivat keskustelussa yleensa vierusparin etu-
jasenind ja projisoivat vastapuolelta reaktiota eli direktiivin hyvaksymistd tai hylkaa-
mistd (ISK 2004: § 1645). Niin sanotut permissiiviset eli lupadirektiivit voivat kuitenkin
esiintyd my®0s jalkijasenind eli responsseina (vastauksina) puhekumppanin pyynt66n
tai kysymykseen (mp.). My6s Kelassa virkailijan direktiivi toimii toisinaan vastauk-
sena asiakkaan vuoroon, mika heijastuu yleensa direktiivin rakenteeseen.” Imperatiivi-
muotoisista direktiiveistd jopa kolmannes (23/71 kpl) esiintyy jélkijasenend asiakkaan
kysymyksen perdssd. Kysymysmuotoiset direktiivit sitd vastoin toimivat kdytdnnossa

9. Direktiivin maarittaminen jalkijaseneksi tai responssiksi ei ole aivan yksinkertaista; yleensahan
virkailijan direktiivi toimii aina vastauksena johonkin, mitd asiakas on aiemmin kysynyt tai sanonut. Ta-
vallaan jo asiakkaan tulo Kelan toimistoon on "etujasen”, joka tekee ohjeiden antamisen relevantiksi ja
odotuksenmukaiseksi. Kysymys tai tilanne, johon direktiivi toimii vastauksena, on kuitenkin saattanut
esiintyd keskustelussa jo paljon aikaisemmin; ennen padsemistdaan varsinaisten ohjeiden antamiseen
virkailija saattaa esimerkiksi esittaa asiakkaalle tarkentavia kysymyksia. Olen pyrkinyt maarittamaan
jalkijaseniksi vain sellaiset direktiivit, jotka toimivat vastauksena (lahes) valittomasti asiakkaan edelli-
seen vuoroon.
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vain etujdsenind, ja ldhes sama on tilanne toisen persoonan viitelauseilla. Esimerkissa
1 lomaketta tayttava asiakas tiedustelee, mistd pdivimaérastd alkaen opintolainaa voi
hakea. Han on aloittanut opintonsa jo aiemmin eikd muista niiden tarkkaa aloitus-
péivaa. Asiakas ehdottaa itse, ettd hakisi opintolainaa kuluvasta paivasti ldhtien (r. 4).
Virkailija tarkentaa, ettd hakemukseen kannattaa kirjata kuun ensimmadinen péiva: niil
laita ensimmdinen helmikuuta lihtien. Vaikka direktiivi ei tule vélittomasti asiakkaan
ensimmadisen kysymyksen (mites toi opiskeluaika md en muista mun) jalkeen, vaan sitd
seuraa tauko ja asiakkaan itse esittima ratkaisuehdotus omaan kysymykseensa (pis-
tdm md niinkut tdstd pdivistd ja s'ttet), toimii virkailijan imperatiivi selvésti respons-
sina ja ratkaisuna asiakkaan esille nostamaan ongelmaan. Samaan ympiristoon olisi
vaikea kuvitella ainakaan kysymysmuotoista direktiivid (?laitatko ensimmdinen helmi-
kuuta ldhtien).

Direktiivin jélkeen virkailija vield selventdd, miksi opintolainaa kannattaa hakea
jo kuluvan kuun ensimmaisesta paivasta ldhtien: ku se my-, tin kuu alusta voidaam
myontddn ni. Aineistoni valossa imperatiivimuotoisiin direktiiveihin liitetdan tallai-
sia eksplisiittisid perusteluja useammin kuin muunrakenteisiin. Aineistossa esiintyy 12
imperatiivimuotoista direktiivia, joihin liittyy perustelu, kun taas kysymysmuotoisia
direktiiveja perustellaan vain seitsemén kertaa ja toisen persoonan viitelauseen muo-
toisia ainoastaan kolmesti. Esimerkissd 1 perustelut liittyvét suoraan direktiivin sisal-
toon: niilld valotetaan Kelan toimintatapoja. Tavallisempaa on kuitenkin, ettd peruste-
lut kasittelevit direktiivin hyodyllisyytté: niilld avataan sitd, miksi jotakin ohjetta kan-
nattaa sen vaivalloisuudesta huolimatta noudattaa. Ndin tapahtuu esimerkissé 2.

(2) Ladkekorvaus (Kotus T1048; V = virkailija, mies, noin 30 v.; A = asiakas, nai-
nen, noin 20 v.)

01 Vv: elikkd tota; (0.4) t&ds:sd; (0.2) kirjekuoressa
02 voit sittel l:aittaa [ja sit t&dyt&dt sen

03 [ ((V antaa paperit A:lle))
04 korvausthakemuk[<sen] ja>; (0.2) taméd sit

05 A: [Joo;]

06 V: siihen |liit*tees*.

07 A: okei; (0.6) selvd;

08 V: .hhh ja nyt jos sulla tosiaan tulee ndita

09 ostoja niin !sdilytd noi kaikki kuitit [nii

10 A: [joo;
11 v: saat |sit jdlkikdteen korvauk*sen*.

12 A: okei; kiitti;

13 Vv: .joo, kitos; (0.8) hei;

Esimerkissé 2 asiakas on jéttdnyt Kelaan hakemuksen lddkkeiden erityiskorvauk-
sesta, ja on kdytdnndssd jo selvdi, ettd hakemus hyvéksytddn. Ennen kuin asiasta on
tehty Kelassa virallinen péatos, asiakas joutuu kuitenkin maksamaan laakkeistadn tay-
den hinnan. Virkailija neuvoo, ettd ennen korvauspéaatosti ostetuista ladkkeisté saa silti
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korvauksen takautuvasti, kunhan sdilyttad apteekin kuitit ostoista (r. 9-11 sdilytd noi
kaikki kuitit nii saat sit jdlkikdteen korvauksen). Virkailija suhtautuu ostokuittien séi-
lyttimiseen ylimadrdisend ja kuormittavana toimena, jota asiakkaat eivit valttimétta
automaattisesti tee, ja perustelee, miksi kuittien sailyttiminen on téssa tapauksessa ra-
hallisesti kannattavaa: ilman kuitteja Kela ei voi maksaa korvausta takautuvasti. Asia-
kas kohtelee virkailijan neuvoa varteenotettavana, ilmaisee noudattavansa sitd ja kiittda
lopuksi (1. 10 joo; 1. 12 okei kiitti).

Imperatiivimuotoisille direktiiveille on tyypillistd, ettd direktiivin toteuttamista ka-
sitellddn asiakkaan kannalta ongelmattomana ja suoraviivaisena: niissd ei huomioida
mitddn hankaluuksia tai epavarmuustekijoita (contingencies, ks. Curl & Drew 2008),
jotka voisivat estad asiakasta noudattamasta ohjetta taikka hidastaa tai vaikeuttaa sen
toteuttamista. My0s virkailijan oikeutus (entitlement, ks. ma.) ohjeen antamiseen esite-
tadn hyvin selvdni, mitd se onkin, silld asiakas on itse juuri pyytanyt virkailijalta neu-
voa lomakkeen tayttdmiseen. Perusteluilla (ku se my-, tdn kuu alusta voidaam myén-
tddn ni) virkailija vield eksplikoi, ettd hanelld on hallussaan sellaista tietoa, mitd asiak-
kaalla ei ole ja mika tekee ohjeen antamisen relevantiksi.

Molemmissa edelld olevissa aineistoesimerkeissd (esim. 1-2) asiakas on virkailijaa
nuorempi, 20-vuotias tai alle. Aineistoni perusteella imperatiivimuotoisia direktiivejd
esitetddnkin eniten nuorille asiakkaille. Tallaisten sosiaalisten taustamuuttujien vaiku-
tusta direktiivien rakenteeseen on tutkittu jonkin verran sekd autenttisista aineistoista
(esim. Sorjonen, Raevaara & Lappalainen 2009; Félix-Brasdefer 2012; Enfield, Dinge-
manse & Floyd 2013) ettd kyselytutkimusten avulla (esim. Peterson 2004, 2010; Warga
2008). Tarkastelussa ovat olleet toisaalta direktiivin esittdjén, toisaalta puhuteltavan omi-
naisuudet, 1dhinna iké, sukupuoli ja sosiaalinen asema seka alueellinen tai etninen tausta.

Keskustelunanalyyttisissd tutkimuksissa (esim. Lindstrém 2005; Heinemann 2006;
Curl & Drew 2008) ei lahtokohtaisesti huomioida vuorovaikutuksen osanottajien taus-
toja, elleivat puhujat itse ota niitd esiin keskustelussaan ja siten eksplisiittisesti osoita
niitd relevanteiksi. Curl ja Drew (mas. 132) jopa huomauttavat, ettd samoja pyynto-
rakenteita kéytetadn sekd arki- ettd institutionaalisissa keskusteluissa. Rossi (2012:
427) taas toteaa ikddn kuin kddntden, ettd vaikka puhujien sosiaalinen asema ja pyy-
detty toiminto ovat kutakuinkin samat (perheen éiti vs. isd pyytdd poikaansa ojen-
tamaan lautasen ruokapdydissd), direktiivi voidaan silti muotoilla eri tavoin pyyn-
noén odotuksenmukaisuudesta riippuen. Sosiaalista taustaa tarkedmpi olisi siis pyyn-
non vuorovaikutuskonteksti. Aineistoni antaa kuitenkin viitteitd siité, ettd puhutelta-
van tausta voi vaikuttaa direktiivien rakenteeseen, vaikka sitd ei eksplisiittisesti nostet-
taisi keskustelussa esiin. Erot eivit kyllakdén ole jyrkan kvalitatiivisia vaan tulevat esiin
vasta kvantitatiivisessa tarkastelussa.

Vertailen téssd direktiivien rakennetta nimenomaan asiakkaiden taustaan, silld aineis-
tossa on niin paljon eri-ikaisid ja -taustaisia asiakkaita, ettd jonkinlainen kvantitatiivinen
tarkastelu on mahdollista. Sukupuolta enemmain pyynnon rakenteeseen ndyttdd vaikutta-
van puhuteltavan asiakkaan iki. Jaoin asiakkaat todellisen tai arvioidun® idn perusteella

10. Asiakkaista ei ole keratty systemaattisesti taustatietoja samalla tavoin kuin virkailijoista, joten
monien asiakkaiden tarkka ika ei ole tiedossa. Se kay toisinaan ilmi, jos henkildtunnus lausutaan aaneen.
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neljaan ryhmain suhteessa virkailijoiden omaan ikdén: 1) nuoremmat (alle 26-vuotiaat),
2) suunnilleen samanikéiset (26-35-vuotiaat), 3) vanhemmat (yli 35-vuotiaat mutta alle
60-vuotiaat) ja 4) huomattavasti vanhemmat (60-vuotiaat ja vanhemmat). Asiakkaan idn
vaikutus virkailijan imperatiivin kdytto6n nakyy kaaviossa 1.*

40

35 1

30

= B Imperatiivi

B Kysymys
EI I 2. p. vaitelause

18-25 26-35 36-59 60-80

20

15

10

Kaavio 1.

Tarkasteltavien direktiivirakenteiden esiintymamaarat suhteessa asiakkaan ikaan.

Ikdaryhmit eivdt ole keskenddn tasakokoisia: nuoria asiakkaita on aineistossa eni-
ten, ja siten heille esitetddn myo6s eniten direktiiveja. 60-8o-vuotiaiden ikdryhmi on
kaikkein pienin. Kaaviosta ndkyy joka tapauksessa kaksi asiaa: 1) asiakkaan ik vai-
kuttaa rakenteista eniten imperatiivin kayttoon ja 2) imperatiiveja kéytetdadn abso-
luuttisesti ja suhteellisesti eniten nuorimmalle ikdryhmaélle puhuttaessa. Kahden kes-
kimmaisen ikdryhman kohdalla kaikkia rakenteita kdytetdan suurin piirtein yhta pal-
jon, mutta vanhimmalle ikdryhmalle puhuttaessa imperatiivien maérd on hyvin pieni
(2 kpl). Témi kytkeytyy monella tapaa niihinkin kisitteisiin, jotka aiemmin on osoi-
tettu relevanteiksi, kuten pyytdjin oikeutus esittdd pyynto sekd pyynnén toteuttami-
seen liittyvit epavarmuustekijat. Voidaan ajatella, ettd esimerkiksi vanhuksella direk-

Yli puolessa asioinneista henkilétunnusta ei kuitenkaan mainita, ja talléin ika on arvioitu asiakkaan ul-
koisen olemuksen ja mahdollisesti elamantilanteesta (opiskelija, ditiyslomalla, eldkkeelld tms.) kerrottu-
jen tietojen perusteella. Useimmista asioinneista ikdaarvion on tehnyt ainakin kaksi tutkijaa (litteroija ja
mina), ja ne ovat lahes aina yhtenevia. Toisaalta virkailijatkaan eivat aina tieda asiakkaansa tarkkaa ikaa,
koska kaikissa asioinneissa henkilétunnusta ei mainita eika asian kasittely vaadi sellaisia dokumentteja,
joissa henkilotiedot olisivat esilla. Asiakaspalvelutyota itse tehneend minulla on sellainen tuntuma, etta
arvio asiakkaan idstd ja muista ominaisuuksista - ja niiden vaatimasta puhuttelutavasta - tehdaan usein
hyvin nopeasti ulkoisen vaikutelman perusteella. Vaikka asiakkaan syntymavuosi myéhemmin nakyisi-
kin esimerkiksi henkilollisyystodistuksesta, ei asiakaspalvelija valttamatta rekisterdi sitd tai silld ei ole
vaikutusta puhuttelutapaan.

11. Aineistossa on kaksi sellaista direktiivia (molemmat imperatiiveja), joiden kohdalla puhutelta-
van ikda ei voi arvioida, koska puhuteltava ei ndy videotallenteella. Kumpikin direktiivi on suunnattu
asiakkaalle, joka tulee puhuttelemaan virkailijaa kesken toisen asiakkaan palvelemisen. Keskeyttavat
asiakkaat eivat nay tallenteella, ainoastaan heidan aanensa kuuluu. Virkailija ohjaa heidat joko toisaalle
tai kehottaa odottamaan vuoroaan. Nama kaksi virkailijan esittdmaa imperatiivia ovat mukana muissa
taman artikkelin laskelmissa mutta eivat kaaviossa 1.
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tiivin toteuttamiseen liittyy enemmaén epavarmuustekijéitd kuin nuorella tai keski-
ikaiselld, koska vanhus ei valttamatta esimerkiksi muista tarvittavia tietoja. Samaten
siirtyminen toiseen virastoon tai tuleminen myShemmin uudestaan Kelaan voi olla
tyoldstd, mikali liikkuminen on asiakkaalle hankalaa. Imperatiivilla ilmaistu direk-
tiivi esittédisi pyydetyn toiminnon ongelmattomana ja itsestddn selvdnd eikd ottaisi
huomioon vanhukselle koituvia hankaluuksia. Luonnollisesti my6s puhuteltavan kor-
keaan ikédn liittyvé sosiaalinen status voi vaikuttaa imperatiivin kdytén vahyyteen.
(Ks. puhuteltavan taustan huomioimisesta myds Raevaara 2006: 94-95; Raevaara,
Sorjonen & Lappalainen 2013: 156-157.)

Puhuteltavan iki selittad joka tapauksessa vain osan imperatiivin kiytosta. Jos asia-
kas on alle 25-vuotias, on todennikoistd, ettd ainakin jokin hénelle suunnatuista pyyn-
noistd tai ohjeista on imperatiivimuodossa; jos asiakas on 8o-vuotias, todennidkoéisyys
on hyvin pieni. Korrelaatio ei kuitenkaan ole suoraviivainen: korkea ika ei estd impe-
ratiivin kdyttod suoraan, vaan se kietoutuu yhteen epavarmuustekijéiden, pyytdjan oi-
keutuksen ja puhujien sosiaalisten roolien kanssa. Marsden ja Holmes (2014: 30-31)
ovatkin huomauttaneet, ettd imperatiivin sosiaalisen merkityksen kuvaaminen ei ole
yksinkertaista. Tutkimus on perinteisesti yhdistinyt imperatiivin hierarkia- ja valta-
eroihin, mutta sitd kdytetdan heiddn mukaansa toisaalta myos kaikkein laheisimmissé
ihmissuhteissa (mp.).

6 Kysymysmuotoiset direktiivit

Kysymykseksi muotoilu on vakiintunut tapa ilmaista kehotusta tai pyynt6a (ISK 2004:
§ 1661). Kysymysmuotoisia direktiiveja on vanhastaan pidetty kohteliaina, koska ne
mahdollistavat ainakin teoriassa sekd myontdvan ettd kieltdvdn vastauksen (Searle
1975: 74-75; ISK 2004: § 1661; Yli-Vakkuri 1986: 226). Sen sijaan, ettd esimerkiksi Ke-
lassa asiakasta kaskettdisiin eksplisiittisesti (tdytd tohon noi lapsen nimet), hanelta voi-
daan kysyé suostumusta, halukkuutta tai kykyé (tdytitké tohon noi lapsen nimet). Eri-
tyisen kohteliaina on pidetty konditionaalimuotoisia kysymyksid, kuten Tulisitteko
tanne (Yli-Vakkuri 1986: 226; Larjavaara 2007: 474).

Lihes kaikki aineistoni kysymysmuotoiset direktiivit ovat indikatiivissa, eikd niihin
yleensi liity modaaliverbeja. Konditionaalimuotoisia tapauksia 58 kysymysmuotoisesta
direktiivistd on ainoastaan kaksi, molemmissa myds modaaliverbi mukana (esim. pi-
tdsko sun sinnev vihd selvittdd). Kaikkiaan kuuteen kysymysmuotoisista direktiiveista si-
sdltyy modaaliverbi, esim. satutteko muistamaan sitd, avovaimonne, esimerkiks syntymd-
aikaa ja nimed osaattek(o)ste nditi arvioida elikkd niitd kustannuksia mitd on. Kohte-
liaan pyynnon tunnusmerkiksi sanottua voida-verbid (Hakulinen & Sorjonen 1989: 75;
Kangasniemi 1992: 132; Muikku-Werner 1993: 153) ei kuitenkaan Kela-aineiston kysymys-
muotoisissa direktiiveissd esiinny (esim. *voitko sanoa henkilotunnuksen). Myos Keski-
talon (1999) aineistossa voida-verbin siséltavit pyynnot ovat harvinaisia ja liittyvét usein
“hieman vieraampien ihmisten” puhutteluun (mts. 34). Modaaliverbin kaytté impli-
koi Kelassa usein sitd, ettd virkailija ottaa (vield tavallista kysymysmuotoista direktiivid
enemman) huomioon pyynnon téyttimiseen liittyvid epavarmuustekijoitéd eli suuntau-
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tuu siihen, ettd pyynnon toteuttaminen ei valttdmattd onnistu: asiakas ei esimerkiksi
ehkd muista puolisonsa henkilGtietoja tai ei pysty arvioimaan kustannuksia. (Vrt. Rae-
vaara 2006: 94-95; Raevaara, Sorjonen & Lappalainen 2013: 156-157.)

Sorjonen (2001: 92) on todennut, ettd ladkarit kiyttavit vastaanotollaan usein
kysymysmuotoisia direktiiveja silloin, kun asiakkaalta vaaditaan jonkin verran vaivan-
nikod, esimerkiksi tutkimuspdydalle siirtymistd. Eldinlddkdrin vastaanotolla taas
esiintyy Somiskan (2010) mukaan hyvin vdhédn kysymysmuotoisia direktiivejd. Somis-
kan aineiston molemmat tapaukset liittyvit tutkittavan eldimen siirtdmiseen tai paikal-
laan pitamiseen, eli jonkinlainen puhuteltavan vaivannaén huomioimisen aspekti on
niissdkin kyseessd. (Mts. 74-76.) Tannerin (2012) mukaan kysymysmuotoiset pyynnét
ovat S2-oppikirjojen asiointidialogeissa yliedustettuina; hdnen havainnoimissaan au-
tenttisissa kauppa- ja ravintola-asioinneissa niitd esiintyy vihemmén (mts. 105-106).
Autenttisissa asiointitilanteissa kaytettyihin kysymysmuotoisiin pyyntdihin sisiltyy
nithinkin yleensa jokin ylimairdisen vaivannaon aspekti: niitd kdytetdan, kun pyyde-
taan jotakin ylimédariista, normaalista poikkeavaa tai varsinaista tilausta taydentdvaa
taikka selvitetddn, onko jokin pyyntd ylipadnsd mahdollista toteuttaa (mts. 106-109,
123). Kysymysmuotoisiin direktiiveihin siséltyy siis usein pyynnon toteuttamiseen liit-
tyvien hankaluuksien tai epdvarmuustekijoiden (contingencies) huomioimista.

Toisaalta on havaittu, ettd kysymysmuotoisia direktiivejd kaytetddan myds hyvin
rutiinimaisissa, ongelmattomissa pyynnoissé, joissa puhuteltavalta ei vaadita miten-
kadn poikkeuksellista vaivannakod. Kysymysmuoto on konventionaalistunut tiettyihin
tilannekonteksteihin. Havainnot ovat enimmikseen institutionaalisista keskusteluista:
osittain samaa Kela-aineistoa tutkinut Lappalainen (2008) osoittaa kysymysmuotoisten
direktiivien olevan yleisin tapa selvittdd asiakkaan henkil6llisyys (esim. annatko
henkilotunnuksen; onks sulla henkilollisyyspapereita). My6s R-kioskien asiakkaat kayt-
tavat jonkin verran kysymysmuotoisia direktiiveja ongelmattomissa ja jokapaivaisissa
pyynnoissi, kuten saank md pari kirjemmerkkii, vaikkakaan ne eivét ole yleisin rakenne
(Sorjonen, Raevaara & Lappalainen 2009: 101-105). Molempien tutkimusten mukaan
puhuteltavat kisittelevit pyyntoja ongelmattomina ja toteuttavat ne kyseenalaistamatta.
Kummassakaan aineistossa ei juuri esiinny konditionaalia tai modaaliverbejd, joita on
aiemmin pidetty tyypillisind kohteliaille pyynnéille. (Lappalainen 2008: 495-496, 505;
Sorjonen, Raevaara & Lappalainen 2009: 102-105.) Lahinné arkikeskusteluja tarkas-
tellut Keskitalo (1999: 25-31) toteaa vastaavasti, ettd niissakin yleisimpid ovat modaali-
verbittomit, indikatiivimuotoiset kysymyslausepyynnét (esim. tuak sid sokeria).

Kysymysmuotoiset direktiivit keskittyvit aineistossani erityisesti kahteen toimin-
toon: henkildtunnuspyyntéihin (31 kpl) (ks. myos Lappalainen 2008) sekd hakemuk-
sen liitteeksi tarvittavan asiakirjan esittdmis- tai toimittamispyyntéihin (16 kpl; esim.
no onks sul vaik joku tiliotteesta kopio sitte; oliks sulla siind mitddm palkkatodistuksia
ndiltd ajoilta*). Vaikuttaa siltd, ettd kysymysmuotoiset direktiivit ovat Kelassa varsin

12. Tallaisia vuoroja voisi pitaa myos aitoina kysymyksina. Maarittelen nekin kuitenkin direktiiveiksi,
koska niilla on asiakkaan toimintaa ohjaava vaikutus: jos asiakkaalla on mukanaan tiliotteen kopio tai
palkkatodistuksia, hdan ottaa ne esille; jos niitd ei ole mukana, vuoro toimii ohjeena, etta asiakkaan on
toimitettava mainitut asiakirjat myohemmin.
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kiteytyneitd naihin kahteen tilanteeseen. Molemmat ovatkin rutiinimaisia toimintoja,
joita esiintyy Kelan toimistoissa tihedan. Lisdksi ainakin henkilollisyyden todistami-
nen on asiakkaan kannalta varsin pieni toiminto, joka ei vaadi suurta vaivannakoa:
asiakas sanoo henkil6tunnuksensa ddneen tai ndyttdd henkil6llisyystodistuksensa.
Tama edellyttad kuitenkin, ettd henkil6llisyystodistus on mukana tai ettd asiakas muis-
taa henkilotunnuksensa, miké ei aineiston perusteella ole aina itsestddn selvdd. Ken-
ties direktiivin muotoileminen kysymykseksi onkin virkailijoiden tapa kasitelld si-
nénsi pientd vaivaa edellyttdvadn toimintoon mahdollisesti liittyvid hankaluuksia tai
epavarmuustekijoitd. Kysymysmuotoinen direktiivi mahdollistaa jo muotonsa puo-
lesta sekd myontdvin ettd kieltdvdn ("ei oo mukana”) vastauksen, kun taas esimerkiksi
imperatiivimuotoinen direktiivi ("ndytdpa henkil6llisyyspaperit”) esittdd odotuksen-
mukaisena sen, ettd henkildllisyyspaperit ovat mukana.

Niiden kiteytyneiden kayttdjen ohella kysymysmuotoisia direktiiveja esiintyy jon-
kin verran myds muissa, ei-rutiinimaisissakin toiminnoissa. Seuraava esimerkki 3 ha-
vainnollistaa tallaista kayttoa.

(3) Nyt ja tassd (Kotus T1io40; V = virkailija, nainen, noin 30 v.; A = asiakas, mies,

noin 50 v.)
01 A: tota #noin# *ni*, hhh semmost asiaa oli et mda<
02 [(0.4) ] md tota noin .hh
03 [ ((korjaa lippalakin asentoa))]
04 (nytte) tyotodn;
05 (0.2)
06 A: md oon ty&dtdén ja md; (0.5) jatin, (0.5) lapum
07 maanantaina té&nne.
08 V: joo-0?
09 A: .hhh ja< ei or rahat vield tul*lu*.
10 Vv: tonks teil kelakorttii taij jotai
11 henki#l6lli#syysto[distusta mu]#kana nik katotaa#.
12 A: [Joo; ]
13 (3.5) ((A etsii Kela-kortin ja ojentaa V:1lle))
14 V: [Tkitos::.
15 [ ((ottaa kortin))
16 (4.4) ((V kdantyy tietokoneelle))
17 A: .nff
18 (21 s) ((V katsoo tietoja koneelta))
19 v: >siis< jatitte sem mei#:lle#.
20 A: joo:.
21 V: #joo#. *just*.=#md katoiv vaa ettd# .hhh
22 <#se el os siella# {Maunu#lassa siis vaan
23 tddla katotaas |nyt#>.
24 (1.2) ((V katsoo koneelta))
25 A: md& jadtin tohon teidn neu- neuvon*taa*.
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26 (0.2)
27 V: *just.h*

28 (4.0) ((V katsoo koneelta))

29 V: eikd se ot #<tua:lakaan>#.=nyt mdad en kylld ndd et
30 sitd ei ok kyl miss&d@n >nimes< l&hetettyt

31 takasinkaan niinku t&s puut[teel]lisuudes

32 A: [e:i.]

33 [ ((k&&ntdd katseen A:han))

34 V: [>taytat<tekod t- nyt tds:sd ja nyt uu:den niin

35 #tota (.) niim me maksetaan se sitte

36 samantien#.

37 A: ijoo. jos (se) kdy.

38 V: [joo. .hh (.) niin se ov varmempaa ndin ettei

39 [ ((ojentaa A:n Kela-kortin takaisin))

40 tarv[iir ruvet#a< (0.2) sitten#,

41 A: [Jjoo.

42 V: (0.2) #endd ihmettelemddn ettd miksei ne rahat

43 Jtuus#.

Esimerkin 3 asiakas on tullut Kelan toimistoon kysymaén, miksi hanen ty6ttomyys-
korvaustaan ei ole maksettu, vaikka han on jattanyt hakemuksen jo useita paivid aiem-
min. Katsottuaan asiakkaan henkildtietoja tietokoneelta (r. 16-18) ja varmistettuaan,
ettd hakemus ei ole kisittelyssé toisessa toimistossa (r. 19-29), virkailija toteaa, ettei
pysty selvittdmadn, minne alkuperdinen hakemuslomake on joutunut tai miksi sité ei
ole kisitelty (r. 29-31). Tilanne on poikkeuksellinen, silld hakemuksen késittelyprosessi
ei ole toiminut Kelan sisélld niin kuin sen pitdisi, vaan asiakas on joutunut odotta-
maan rahojaan sekd palaamaan Kelaan tiedustellakseen asiaa. Virkailija pyytddkin
(r. 34-36) asiakasta tdyttamdan paikan pailld uuden hakemuksen, jotta Kela voi lait-
taa etuuden saman tien maksuun: tdytitteko t- nyt tissd ja nyt uuden niin tota, niim
me maksetaan se sitte samantien. Lausumassa on joitakin preferoimattoman vuoron
merkkejd, kuten sanan tapailua (t-), narinaa ja tota-partikkeli. Lisdksi virkailija pe-
rustelee (r. 35-36), miksi asiakkaan kannattaa nyt tayttda uusi hakemuslomake, vaikka
tdma on jo kerran tdyttanyt sellaisen. Uusi hakemus voidaan ottaa heti kisittelyyn,
jolloin asiakas saa hakemansa etuuden nopeasti eikd kadonneen hakemuksen jiljit-
tdmiseen kiytetd enempéd aikaa. Asiakas hyviksyy menettelyn (r. 37 ijoo. jos se kdiy).
Tamin jdlkeen virkailija esittad vield lisdd perusteluja: on varmempaa ndin, eiki asia-
kas joudu endd ihmettelemdidn ettid miksei ne rahat tuu (r. 38—43). Perustelut juontu-
vat samasta syystd kuin direktiivin muotoilu kysymykseksi: virkailija orientoituu ti-
lanteen poikkeuksellisuuteen ja ylimédardiseen vaivaan eli siihen, ettd asiakas joutuu
nyt tdyttdmadn saman hakemuslomakkeen toistamiseen. Virkailija ei kohtele toimin-
toa itsestddn selvdni ja ongelmattomana vaan suuntautuu jo ennalta siihen, ettd asia-
kas ei valttamaittd ole halukas tayttdmddn uutta lomaketta tai ei ymmarré, miksi nédin
pitdisi tehdd. Imperatiivimuotoinen direktiivi (tdyttikdd nyt tdssd ja nyt uusi) olisi ti-
lanteessa mahdollinen, mutta se esittdisi uuden hakemuksen téyttamisen ongelmatto-
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mana ja vastaanpanemattomana kaskynd. Muotoilemalla direktiivin kysymykseksi vir-
kailija antaa asiakkaalle ainakin ndenndisen mahdollisuuden kieltdytyéd tehtavista ja
huomioi talle koituvan ylimédaréisen vaivan.

Erilaiset direktiivirakenteet esiintyvit tyypillisesti eri kohdissa asiointitilannetta.
Kysymysmuotoiset direktiivit ovat tavallisimpia asiointikdynnin alussa, jolloin virkai-
lijalla ei vield ole paljoakaan tietoa asiakkaan eliméntilanteesta tai muusta (ks. myds
Tanner 2012: 66, 101; Rossi 2012). Kuten edelld tuli ilmi, virkailija voi niita kdyttdmalld
ottaa huomioon pyynnoén tayttamiseen mahdollisesti liittyvia hankaluuksia. Asiointi-
kayntien myShemmissd vaiheissa esiintyy my0s imperatiiveja. Samansuuntaisia
havaintoja on tehnyt Vine (2009), joka on tutkinut johtajan ja assistentin vilisid
tyopaikkakeskusteluja Uudessa-Seelannissa. Irralliset, yksittdiset direktiivit ovat hanen
aineistossaan sdannoénmukaisesti kysymysmuotoisia, kun taas imperatiiveja suositaan
silloin, kun asiasta on jo kiyty edelld keskustelua. (Mas. 1400-1401; ks. myds Raevaara,
Sorjonen & Lappalainen 2013: 172.)

Kysymys- ja imperatiivimuotoisten direktiivien vuorottelu nikyy havainnollisesti
esimerkisti 4, joka on aivan erddn asiointikdynnin alusta.

(4) Pari kysymystd hoitotuesta (Kotus T1019; V = virkailija, nainen, n. 30 v.; A =
asiakas, nainen, 26 v.)

01 V: >heiz?<

02 A: 'no hei:;

03 (1.5)

04 A: tota; (0.2) pari kysymystd, (.) eli; (.)

05 kodihoito<tuesta>, (.) sev verran, (.) mulla
06 tdyttdd lapsi nyt kaks hu[htikuun

07 V: [joo.

08 A: seittemdstoista? (.) ni sehd&m, (.) pienenee sillon
09 ni miten se< (0.2) menee millon se, (1.2) on
10 niinku, (0.4) onks se se seuraava, (.) mika
11 maksetaan;

12 v: katotaas; [onks sul, (.) kelakorttii] tai jotaim
13 A: [sillon ku se (alenee). ]

14 V: muuta >henkil6[todistust< mukana. ]

15 A: [no ei oo kyl mit&ddm] mutta;
16 V: [no sanop[pa su henkild!tunnus, ]

17 [ ((kddntyy tietokoneelle))

18 A: [voim m& sanoa tunnuksen?]

19 A: kaheksantoista nolla yks seittemédnseittemén,
20 (1.0)

21 A: viiva kaks kolme kuus,

22 (1.0)

23 A: ja ds niinku >Seppo<.

24 (2.0)
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25 V: ja tota; (0.8) sanoppa sun osote #vield#.
26 A: Samoilijankatu seittemdn see kaksvii:s.
27 V: joo.

28 (6.2) ((V ndppdilee tietokonetta))

Asiakas on tullut Kelaan tiedustelemaan, mitéd kotihoidon tuelle tapahtuu, kun hoi-
dettava lapsi tdyttaa kaksi vuotta: pieneneeké maksettava summa heti syntymépaivasta
ldhtien vai esimerkiksi seuraavan kuun alusta. Virkailija ei kohtelekaan tétd yleis-
luontoisena kysymyksend vaan haluaa katsoa asiakkaan tietoja koneelta ja pyytad siksi
ensiksi nahdédkseen henkilollisyystodistuksen (r. 11-13): onks sul, kelakorttii tai jotaim
muuta henkilotodistust mukana. Pyynt6 on kysymysmuotoinen. Asiakas ei ole varau-
tunut tllaiseen ja toteaa, ettei hinelld ole henkil6llisyyspapereita mukanaan (r. 14 no ei
0o kyl mitddm mutta). Koska asiakas ei voi esittdd henkilollisyystodistustaan, toiminta-
vaihtoehtojen maaré kutistuu: jaljelld on vain mahdollisuus kertoa henkilotiedot suul-
lisesti. Tdhén ei toisaalta liity samanlaisia epavarmuustekijoitd kuin henkil6llisyys-
todistukseen mukanaoloon, silld yleensd asiakkaat muistavat henkil6tunnuksensa
ja esimerkiksi osoitteensa vaivatta. Lisdksi asiakas on osoittanut itsekin yhteistyo-
halukkuuttaan ja suuntautumistaan siihen, ettd ongelma on mahdollista ratkaista muulla
tavoin (r. 14 no ei oo kyl mitddm mutta). Toiminnan eteneminen, uuden direktiivin on-
gelmattomuus sekd asiakkaan ja virkailijan tiimiytyminen vaikuttavat kaikki samaan
suuntaan, ja virkailijan seuraava direktiivi onkin imperatiivimuodossa: no sanoppa su
henkilotunnus (r. 15). Asiakas sanelee tunnuksen (r. 18—-22), ja virkailija népyttelee tiedot
koneelle. Varmistaakseen, ettd asiakas todella on antamansa henkil6tunnuksen haltija,
virkailija pyytdd tétd vield sanomaan osoitteensa: ja tota, sanoppa sun osote vield (r. 24).
Téamaékin direktiivi on imperatiivimuotoinen. Sama kuvio toistuu muissakin kohdin ai-
neistossani: kun asian késittely aloitetaan, virkailija esittdd kysymysmuotoisen direktii-
vin, mutta keskustelun edetessa siirrytadn imperatiivimuotoisiin direktiiveihin.

Esimerkeissd 3 ja 4 direktiivi on tarkoitettu asiakkaan toteutettavaksi saman tien,
ja timé koskeekin kysymysmuotoisia direktiivejd lihes poikkeuksetta. Taulukkoon 2
(ks. seur. sivu) olen koonnut direktiivirakenteiden méérin suhteessa siihen, toteute-
taanko direktiivilla pyydetty toiminto vilittomasti Kelan toimistossa vaiko my6hem-
min. Jokaisesta rakennetyypistd on myds kaksi esimerkkivuoroa: yksi vélittomasti ja
yksi mydhemmin toteutettava toiminto.

Imperatiivimuotoisista direktiiveisté alle 40 prosenttia on vilittomasti toteutettavia,
toisen persoonan viitelauseista vield harvempi. Sen sijaan kysymysmuotoiset direktii-
vit ovat yhtd lukuun ottamatta aina sellaisia, jotka asiakas toteuttaa saman tien Kelan
toimistossa. Kysymysten primaarifunktio tai “kysymysmaisyys” - se, ettd niihin odo-
tetaan valitontd vastausta — heijastuu siis kysymysmuotoisiin direktiiveihinkin siten,
ettd ne edellyttivit yleensd valitonta responssia. Ainoan poikkeuksen muodostaa tau-
lukossa mainittu pitdsko sun sinne [tyopaikkakassaan] vdihd selvittdd. Se on kuitenkin
muillakin tavoin erilainen kuin useimmat muut aineistoni kysymysmuotoiset direktii-
vit, silld se siséltad sekd modaaliverbin (pitdd) ettd konditionaalimuodon. Lisaksi vali-
ton responssi toteutuu senkin kohdalla siind mielessd, ettd asiakas vastaa ehdotukseen
saman tien eli hyvaksyy direktiivin (mum pitds varmaan sit soittaa).
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Taulukko 2.
Direktiiviset rakenteet ja pyydetyn toiminnon toteuttamisajankohta.

Vilittomasti Myohemmin
Rakenne Maara | Esimerkki Maara | Esimerkki
Imperatiivi 26/71  ja tota, sanopa sun 45/71 toimita vield vaikka
P (37 %)  osote vield (63 %) tostakin toi tyétodistus
annatko Kela-
Kysymys 57/58 kortin tai jo.n‘l.cun 1/58 pitc'i'sk.(")'“sun sinne vihda
(98 %)  muun henkilo- (2 %) selvittdd
todistuksen ni
ja siihen ei muuta sanotaanko et siin huhti-
Toisen persoonan  15/54 tarvii pa-, laitatte 39/54 kuun puolenvilin jilkeen
vaitelause (28 %)  paikan aikan, ajan (72 %)  tuutte ni sitte olis ajan-
ja, allekirjotuksen kohtasempaa

Kun virkailijat antavat asiakkaille myohemmin tulevaisuudessa toteutettavia ohjeita
tai neuvoja, he kiyttivit yleensd muita rakenteita kuin kysymystd, muun muassa im-
peratiivia (toimita vield vaikka tostakit toi tyotodistus), toisen persoonan véitelausetta
(nin tuot sen sitten kun tota, se on selvinny) tai modaaliverbillisid viitelauseita® (sd
voit soitellam meillep perdstipdin; kannattaa ottaa yhteyttd niin sillon kesikuulla).
Niiden temporaalinen vaikutusala ulottuu pidemmalle tulevaisuuteen kuin kysymys-
muotoisten direktiivien. Toisen persoonan viitelauseet nayttivit jopa erikoistuneen
tulevaisuudessa toteutettavien ohjeiden antamiseen: tdssd aineistossa noin kolme
neljdsosaa niistd suuntautuu tulevaisuuteen (ks. my6s Lappalainen 2004: 207; Auvinen
2001: 18-28). Sen sijaan imperatiivi vaikuttaa laaja-alaiselta keinolta, jolla ohjaillaan
melko tasapuolisesti sekd valittomid ettd myohemmin toteutettavia toimintoja. Tama
saattaa liittyd siihen, ettd imperatiivi on ainoa muoto, jossa pyytiminen tai kidskeminen
on koodattu suoraan kieliopilliseen rakenteeseen. Muut direktiivirakenteet taas ovat
selvemmin erikoistuneet tietyntyyppisten toimintapyyntdjen esittdmiseen.

Aiemmista tutkimuksista ei juurikaan 16ydy mainintoja kysymysmuotoisten di-
rektiivien temporaalisen vaikutusalan pienuudesta (vrt. kuit. Hyytidinen 2007: 54, 63).
Asia on niissa esilld korkeintaan implisiittisesti, silld tutkimuksissa esimerkkeind kay-
tetyt kysymysmuotoiset direktiivit ovat ndhdakseni sellaisia, joilla pyydetdan valitonta
toimintaa (esim. Sorjonen 2001; Lappalainen 2008; Sorjonen, Raevaara & Lappalainen
2009; Tanner 2012). Direktiivien rakenteen ja tarkoitetun toteuttamisajankohdan suh-
detta kannattaisi nahdékseni selvittda lisdd laajemman aineiston valossa.

7 Toisen persoonan vaitelauseen muotoiset direktiivit

Yli-Vakkuri (1986: 154) toteaa, ettd jo kaikilla 1800-1900-luvun vaihteen murteiden
lauseopin havainnoitsijoilla on tutkimuksissaan esimerkkejé [indikatiivin] preesensin

13. Modaaliverbillisia véitelauseita kasittelen toisaalla (Rouhikoski, tekeilld).

210 VIRITTAJA 2/2015



RoUHIKOSKI Laita, laitatko vai laitat?

kaytosta imperatiivisessa funktiossa (esim. Menette siittid vaan aitan taitte). Samaten
ISK:n (2004: § 1663) mukaan toisen persoonan viitelauseet, joiden finiittiverbi on in-
dikatiivin preesensisséd (esim. Ajatte tdistd suoraan, sitten kddnnytte vasemmalle), toi-
mivat tietyissd yhteyksissd ohjeina tai neuvoina. Téllaista kdytt6d esiintyy tilanteissa,
joissa “vastaanottaja on itse hakenut apua tai pyytinyt neuvoa” tai joissa “direktiivin
toteutuminen on muuten ongelmatonta” (mp.). Tyypillistd on, ettd téllaisia ohjeita
esitetddn perakkiin useampia kuin yksi ja ettd niissd ei ole pronominisubjektia. Jos
lausumassa esiintyy subjektipronomini (sind sydt sen puuron), se tulkitaan vastaan-
sanomattomaksi direktiiviksi ja sen esittdjalld on tilanteessa auktoriteettiasema. (Mt. §
1663, 1665; my0s Yli-Vakkuri 1986: 124, 154-157; Lappalainen 2004: 81, 2006b: 41.) Esi-
merkkiin 5 on koottu joitakin tyypillisid Kela-aineistossa esiintyvia toisen persoonan
vaitelauseen muotoisia direktiiveja.

(5) a. sitten marssit ensimmaiseks sen kanssa tydvoimatoimistoon ja ndytdt sitd
siela (Kotus T1044)
b. elikka toimitat sen vuokrammaksukuitin sittem mychemmin (Kotus T991)
c. mut tdyttelet noi tyottomyysaikaa koskevat ilmotukset ja jdtdt tihdn (Kotus
T1079).

Jo esimerkeistd 5a—c nikee kaksi asiaa, jotka erottavat toisen persoonan indikatiivi-
muotoiset viitelauseet aiemmin kisittelemistani direktiivityypeistd (imperatiivi- ja
kysymysmuotoisista lausumista). Ensinndkin niilld annetaan usein sellaisia ohjeita ja
neuvoja, jotka asiakas toteuttaa tulevaisuudessa ja itseniisesti ilman virkailijan kontrol-
lia. Toiseksi lausumissa on usein ketjuuntuneina useampia kuin yksi direktiivi (mars-
sit — ndytit; tdyttelet — jdtdt). Niissd on my0s ajanmadreita (sitten, ensimmadiseks, sittem
myohemmin), jotka viittaavat prosesseihin, joiden eri vaiheita direktiiveilld ohjaillaan.
Vuoronalkuinen elikkd (ehkd my6s mut) kertoo vuoron suhteesta edeltavaian keskus-
teluun: vuorossa kerrataan tai vedetddn yhteen jotakin, mistd on jo aiemmin neuvo-
teltu. Direktiivin ilmaisema epavarmuus toiminnon toteutettavuudesta on siis varsin
pieni. Virkailija pitdd todennédkoisend, ettd asiakas tulee noudattamaan saamaansa di-
rektiivia.

Seuraava esimerkki 6 sisdltdd useita toisen persoonan viitelauseen muotoisia di-
rektiiveja.

(6) Hoitolisén tulorajat (Kotus T9s1; V = virkailija, mies, noin 30 v.; A = asiakas,
nainen, noin 35 v.)

01 Vv: ootteks (tyd) t&dlld hetkelld <niinkun>;

02 * .hhh* vanhempain#pdiva#*rahal[la*.

03 A: [joo. mull_on
04 (k-) jotain kaks pdivda jal>jellad<. (et) mum
05 pitdd sen takii (tayt[tdd) (-)

06 V: [onks teille tullu se
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07 esi[tdytetty ] lomal[ke.

08 A: [on tul:lu?] [joo. (0.2) [on.

09 V: [joo-o0;

10 (0.4)

11 v: [.joo:,

12 A: [se *mull_on* kotona.

13 (0.4)

14 Vv: elik:ka sitten haette vaan <siita sita>; (.)
15 h:oitorahaa;

16 (0.6)

17 A: jo[o. (millon) mun ei tarvi tie]tdd koska
18 V: [ras]titatte kohdan *(hoito-)*;]

19 A: méd (ei) tiedd yhtd&dn mun tuloja niin sen

20 tal[kii (-) ] sill_ei oo mit&d&dn mer:[kitystd. ]
21 V: [joo; ei.] [sillon ei]:
22 oo elikkd tota se; (0.6) hoitoraha alkaa heti
23 kun se vanhempainpdivdraha |[pddt]*tyy*.

24 A: [joo.]

25 A: joo.

26 (0.4)

27 V: ja sitte laitatte sinne vaan; (0.4) sit

28 kuitenkin; (0.6) muutkin; (.) perheen; (.)
29 lasten; (0.2) >tai et siind on niinkun<;

30 (0.2) lasten tied[ot? .hh] ja sitte se

31 A: [Jjoo. 1

32 V: hoito#paikka ja hoi[taja#.] (0.2) elikkd ne;
33 A: [joo. ]

34 A: joo.=

35 V: =tdytyy |laittaa [sinn]e. (>et<) vaikflka sit
36 A: [joo.]

37 V: hoidetaanki koto#na [ni#?]

38 A: [ Jeles.

Asiakas on tissa tullut Kelan toimistoon hakeakseen kotihoidon tukea. Virkailija
kartoittaa hdnen tilannettaan muutamalla kysymykselld (r. 1-2 ootteks tyo tdlli hetkelldi
niinkun, vanhempainpdivirahalla sekd r. 6-7 onks teille tullu se esitiytetty lomake). Saa-
tuaan tietdd, ettd asiakas saa parhaillaan Kelasta vanhempainpéivarahaa ja ettd télld on
kotonaan esitéytetty lomake kotihoidon tuen hakemiseksi, virkailija esittdé toisen per-
soonan viitelauseen muotoisen direktiivin (r. 14-15): elikkd sitten haette vaan siitd sitd,
hoitorahaa. Asiakkaan kuitattua ohjeen (r. 17 joo.) virkailija tdydentad vield ohjettaan
toisella samanrakenteisella direktiivilld, joka tdsmentdd, miten hoitorahaa haetaan: ras-
titatte kohdan hoito- (r. 18). Tama vuoro jai kuitenkin kesken, koska asiakas alkaa pu-
hua tuloistaan ja niiden merkityksesta hoitorahan saamiselle. Virkailija vahvistaa, ettd
tuloja ei tarvitse merkitd lomakkeeseen (r. 21-23), ja esittdd sitten vield yhden direktii-
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vin, joka sekin on toisen persoonan viitelause (r. 27-32): ja sitte laitatte sinne vaan, sit
kuitenkin, muutkin, perheen, lasten, tai et siind on niinkun, lasten tiedot ja sitte se hoito-
paikka ja hoitaja. Vuoron aloittavalla ja-konjunktiolla virkailija merkitsee direktiivin
jatkoksi aiemmin antamilleen ohjeille. Asiakas kuittaa timankin ohjeen ymmarretyksi
joo-partikkeleilla (r. 31, 33-34).

Kuten edellisessd luvussa kévi ilmi, valtaosa toisen persoonan viitelauseen muotoi-
sista direktiiveistd toteutetaan itsendisesti ja vasta tulevaisuudessa. Tdmé patee myos
esimerkin 6 direktiiveihin; hakemuslomakehan ei ole asiakkaan mukana Kelan toimis-
tossa, vaan hdnen kotonaan.

Pragmatiikan piirissd tehdyssd direktiivitutkimuksessa on perinteisesti lahdetty
siitd, ettd direktiivin toteuttaminen tuottaa vastaanottajalle aina jonkinasteista rasi-
tusta tai vaivaa (imposition, ks. esim. Leech 1984 [1983]: 119-123) ja direktiivin esitta-
minen on siten ongelmallista. Puheaktia pyritdan lieventdmaan ilmaisemalla direktiivi
esimerkiksi kysymysmuodossa, kehystamalld se tiedustelulla (esim. I was wondering
if you could give me a lift) tai kayttdimalla varauksia (hedges). Uudemmissa, varsin-
kin keskustelunanalyyttisissd tutkimuksissa taas on tarkasteltu vaivan asemesta laajem-
minkin tilannekontekstia, pyytdjan oikeutusta ja pyynnon toteuttamiseen liittyvid epd-
varmuustekijoitd (esim. Lindstrém 2005; Heinemann 2006; Curl & Drew 2008). Vine
(2009: 1396, 1402) huomauttaa, ettei vaivan tuottaminen vélttamattd ole ongelmallinen
toiminto, jos direktiivi on tilanteessa odotuksenmukainen eli jos pyydettava asia kuu-
luu esimerkiksi puhuteltavan tyStehtaviin.

Olen sijoittanut aineistoni direktiivit karkeasti neliportaiselle asteikolle sen mu-
kaan, kuinka paljon vaivaa niiden toteuttaminen vaatii asiakkaalta. Arvon nolla (o)
saavat sellaiset direktiivit, jotka eivdt muuta voimassa olevaa asiaintilaa lainkaan eli
joissa asiakkaan ei tarvitse tehdd mitadn (esim. dld kdytd titd ee satayhtdtoista [= Ke-
lan lomake E111]). Arvon 1 saavat direktiivit edellyttdvit pientd, usein hyvin rutiini-
maista, joskus ehkd nimellistakin toimintaa, kuten allekirjoitusta tai jonkin lomak-
keen kohdan téyttamistd. Asiaintila muuttuu niissi kuitenkin jollakin lailla, ja asiak-
kaan on toimittava aktiivisesti (esim. annat sd vaikka sun henkilotunnuksen; merk-
kaa vaan tihdn et kotihoidontuki). Kategoriaan 2 kuuluvat direktiivit edellyttavit jo
suurempaa vaivanndkod, kuten kokonaisen hakemuslomakkeen tayttamista tai vaikka
toisen viranomaisen luona asiointia (esim. mut tiyttelet noi, noi noi, tyottomyysaikaa
koskevat ilmotukset ja, jitdt tdhén). Arvon 3 saavat direktiivit ovat Kelan kontekstissa
harvinaisia, mutta olen siséllyttanyt tdhan kategoriaan sellaiset direktiivit, joiden to-
teuttaminen ei ole asiakkaalle milldén tavalla rutiinimaista ja jotka vaativat erityisid
ponnisteluja tai paljon aikaa (esim. elikkd tdstihdn tdytyy tehdd ihan, niikun, kirjalli-
nen valitus). Direktiivien jakautuminen eri kategorioihin nékyy taulukossa 3 (ks. seur.
sivu).

Suurin osa tarkastelemistani direktiiveistd saa téilld asteikolla arvon 1 tai 2. Eri ra-
kenteiden jakaumissa on kuitenkin eroja: Imperatiivimuotoisista ja kysymysmuotoi-
sista direktiiveistd olen luokitellut noin kaksi kolmasosaa vihiisiksi pyynnéiksi eli
sellaisiksi, jotka saavat arvon 1. Sen sijaan toisen persoonan viitelauseen muotoisista
direktiiveistd ainoastaan vajaa kolmannes sijoittuu tdhdn kategoriaan. Noin kaksi kol-
mesta toisen persoonan viitelausedirektiivista saa arvon 2. Direktiivin rakenne ei siis
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valttamattd kulje kdsi kiddessa pyynnon suuruuden kanssa siten, ettd enemmén vaivaa
vaativat pyynnot ilmaistaisiin kayttamalld monimutkaisempia rakenteita tai enem-
mén varauksia. Kohteliaiksi sanotuista kysymysmuotoisista direktiiveistd (esim. Yli-
Vakkuri 1986: 226) kaksi kolmasosaa on aineistossani sellaisia, joilla pyydetaan tosi-
asiassa hyvin pientd (arvo 1) vaivanndkod. Sen sijaan toisen persoonan viitelauseita
kaytetddn enimmédkseen suurempaa vaivaa (arvo 2) tuottavien toimintojen pyytami-
seen.

Taulukko 3.
Direktiivirakenteet suhteessa pyydetyn toiminnon toteuttamisen aiheuttamaan vaivaan.

Rakenne Toteuttamisen aiheuttama vaiva (%) | Yht. (%)
o [+ | 2 | 3 |
iy 2 44 25 71
Imperatiivi
P G (62 () (100)
8 1 58
Kysymys 39 L
(67) (31) (2) (100)
Toisen persoonan 15 38 1 54
viitelause (28) (70) (2) (100)

Térkeintd ei ndytdkdan olevan pyynnon asiakkaalle aiheuttama vaivan suuruus
vaan se, millaisia epdvarmuustekij6itd pyynnon toteuttamiseen liittyy ja kuinka toden-
nikoisend virkailija pitdd sitd, ettd asiakas hyviksyy saamansa direktiivin. Jos yhteis-
ymmirrys asiainkulusta on jo neuvoteltu valmiiksi, voi direktiivi olla rakenteeltaan
yksinkertainen ja rutiinimainen (imperatiivi, toisen persoonan viitelause), koska
pyyntoon liittyy vain vahan epavarmuustekijoitd ja pyytdjan oikeutus on tilanteessa
kiistaton. Sen sijaan kysymysmuotoisia direktiiveja kéytetddn tyypillisesti sellai-
siin pyynt6ihin, joihin liittyy enemmain epavarmuustekijoitd. Ne sijoittuvatkin usein
asioinnin alkuun, jolloin yhteistd maaperai ei ole vield ehditty raivata, ja niilld myds
kéaynnistetadn uusia toimintoja asiointikdynnin sisélla (vrt. Rossi 2012; Vine 2009). Im-
peratiiveja ja toisen persoonan viitelausedirektiiveja taas kéytetdan enemmaén sellai-
sissa toiminnoissa, joiden toteutuminen on varmempaa ja jotka ovat jo ainakin jollain
lailla asiakkaan ja virkailijan yhteisid projekteja.

Antakin ja Kentin (2012: 887) mukaan direktiivin rakenteeseen vaikuttaa toimin-
non toteuttamisajankohdan lisaksi se, onko toiminto konkreettinen (vaikkapa ruoan
valmistus) vai abstrakti (esimerkiksi luvan antaminen tai johonkin sitoutuminen). He
arvelevat, ettd konkreettisia ja valittomié toimintoja pyydettdessd voi vapaammin kayt-
taa sellaisia rakenteita, jotka ilmaisevat pyytédjan vahvempaa oikeutusta pyytaa (grea-
ter entitlement) ja vahaisempaa puhuteltavan tilanteen huomioimista (less awareness of
contingency). Toiminnon konkreettisuus ja valittémyys kietoutuvat siis usein yhteen ja
mahdollistavat esimerkiksi imperatiivin kiyton (turn it round; put some orange in it);
abstraktius ja myohempi toteuttamisajankohta taas vaativat rakenteita, joissa pyyta-
jan oikeutus esitetddn pienempéni ja joissa on enemman tilaa puhuteltavan tilanteen
ja epavarmuustekijoiden (contingencies) huomioimiselle. (Mp.) Nahdékseni tahan liit-
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tyy kolmantena ulottuvuutena vield se, missd méarin pyytdja pystyy kontrolloimaan
pyynnon toteuttamista. Jos pyydetty asia suoritetaan valittomasti, pyytdja todistaa sen
toteutumisen omin silmin tai korvin ja voi tarvittaessa antaa lisdohjeita. Téllaisiin ta-
pauksiin kdytetddn aineistossani etenkin kysymys- ja imperatiivimuotoisia direktii-
vejd. Jos taas puhuteltava suorittaa toiminnon vasta itsendisesti myohemmin tulevai-
suudessa, ei pyytdjalld ole samanlaista kontrollimahdollisuutta. Téllaisia direktiivejd il-
maistaan aineistossani ennen kaikkea toisen persoonan viitelauseilla, mutta my6s esi-
merkiksi imperatiiveilla. Erona nayttad kuitenkin olevan se, ettd imperatiiveja taas kéy-
tetddn usein ilman edeltdvaid neuvottelua, esimerkiksi niin, ettd virkailija ensin esittaa
direktiivin ja sitten perustelee, miksi sen noudattaminen on hyddyllistd (esim. sdilyti
noi kaikki kuitit nii saat sit jilkikéteen korvauksen). Toinen tavallinen kuvio imperatii-
vin kéytossé on, ettd asiakas on itse kysynyt neuvoa ja virkailijan imperatiivi tulee res-
ponssina siihen; talldinkin neuvottelu on luonnollisesti tarpeetonta. Toisen persoonan
viitelauseita puolestaan kaytetdan yleensa silloin, kun epavarmuustekijoistéd ja oikeu-
tuksesta on jo aiemmin keskustelun kuluessa neuvoteltu ja on yhdessa todettu, etté di-
rektiivin toteuttamiseen ei liity ongelmia: tie on ikddn kuin jo valmiiksi raivattu auki
niitd varten.

8 Lopuksi

Tassd artikkelissa on tarkasteltu kolmen eri direktiivirakenteen kéyttokonteksteja
asiakaspalvelutilanteessa. Monien eri nikokulmien huomioon ottaminen analyysissa
on valottanut direktiiveistd ja puhetilanteista erilaisia puolia. Esimerkiksi puhutelta-
van idn vaikutus direktiivin rakenteeseen tulee parhaiten nékyviin vasta kvantitatiivi-
sen tarkastelun kautta. Jokaiselle rakenteelle on hahmottunut tyypillinen esiintymis-
ymparistd tai -ymparist6ja, mutta niiden ohella rakenteita voidaan kayttad muissakin
konteksteissa.

Tutkittavista rakenteista imperatiivia kédytetdan etenkin ongelmattomissa direktii-
veissd, jotka esittdvit pyytdjan oikeutuksen (entitlement) selvand. Imperatiivi esiintyy
muista rakenteista poiketen melko usein responssiasemassa, ja siihen liitetddn perus-
teluja useammin kuin muihin rakenteisiin. Vastaanottajan (asiakkaan) ikd vaikuttaa
rakenteista selkeimmin imperatiivin kayttoon: imperatiivimuotoisia direktiiveja esite-
tddn eniten virkailijaa itseddn nuoremmille asiakkaille.

Kysymysmuotoisilla direktiiveilld esitetddn lihes yksinomaan sellaisia pyyn-
tojd, jotka on tarkoitus toteuttaa valittomisti. Niitd esiintyy varsinkin asiointi-
kayntien alussa, jolloin virkailija ei vield tunne asiakkaan eldiméantilannetta kovin hy-
vin. Kysymysmuotoiset direktiivit ovat kiteytyneet erityisesti pieniin, Kelan toimis-
tossa usein toistuviin pyyntéihin (henkil6llisyyden todistaminen ja liitteeksi tarvitta-
van asiakirjan ndyttiminen). Molemmat ovat toimintoja, joiden toteuttaminen ei si-
nénsd vaadi asiakkaalta suurta vaivaa mutta saattaa olla hankalaa tai mahdotonta, jos
asiakkaalla ei esimerkiksi ole henkil6llisyystodistusta mukanaan Kelassa. Kysymys-
muotoisella direktiivilld virkailija siis orientoituu siihen, ettd pyynnon tayttimiseen
saattaa liittyd epavarmuustekijoita.
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Toisen persoonan viitelauseen muotoisilla direktiiveilld annetaan etupaéssa sellai-
sia ohjeita, jotka asiakas toteuttaa tulevaisuudessa ja itseniisesti. Tavallista on, ettd tal-
laisia direktiivejd ketjuuntuu perakkdin useita. Toisen persoonan viitelauseilla annet-
tujen ohjeiden toteuttaminen vaatii usein asiakkaalta jonkin verran vaivaa, mutta oh-
jeiden toteuttamiseen ei muuten yleensi liity epavarmuustekijoitd. Virkailija kayttda
niitd tyypillisesti silloin, kun hanelld on asiakkaan tilanteesta jo sen verran tietoa, ettd
hén tietdd direktiivin toteuttamisen olevan ongelmatonta.

Direktiivin toteuttamiseen liittyvit epdvarmuustekijat (contingencies) néyttavat
vaikuttavan sen rakenteeseen varsin paljon. Niilld on aineistoni perusteella suurempi
merKkitys kuin esimerkiksi pyynnon toteuttamiseen vaadittavalla vaivalla, jota taas
pragmatiikan tutkimusperinteessd on pidetty tirkednd. Tédssd mielessd analyysini vah-
vistaa Curlin ja Drew’n (2008) tulokset, vaikka tarkastellut direktiivirakenteet ovat-
kin erilaiset. Epavarmuustekijét kietoutuvat my6s muihin tarkastelemiini muuttujiin,
kuten puhekumppanin ikdén: idkkadn asiakkaan kohdalla pyynnon toteuttamiseen
liittyy enemmaén epavarmuutta kuin nuorilla. Timi ei kuitenkaan selitd sitd, miksi
imperatiivimuotoisia direktiivejd esitetddn runsaasti nuorimmalle asiakasryhmalle
(18-25-v.) mutta ei endd hieman vanhemmille (26-25-v.). Tdssd kuvaan astuvat nih-
dédkseni imperatiiviin liittyvét sosiaaliset merkitykset: imperatiivin kiyttod ei pidetd
tilanteeseen sopivana niin laajalti kuin esimerkiksi kysymysmuotoisen direktiivin.
Puhekumppanin idn korrelaatio direktiivirakenteiden, erityisesti imperatiivin, kéyt-
toon kaipaisikin vield lisdtutkimusta seké laajempaa ja monipuolisempaa tarkastelu-
aineistoa.

Direktiivin rakenteen ja toteuttamisajankohdan vilinen korrelaatio on toinen uusi
16ydoés, jonka ymmartdmiseen lisitutkimus ja toisentyyppinen aineisto voisivat tuoda
valoa. Kela-aineiston perusteella kysymysmuotoisia direktiiveja kdytetdan ldhes yksin-
omaan heti toteutettaviin pyyntoihin, toisen persoonan viitelauseen muotoisia taas
tulevaisuudessa taytettaviin. Imperatiivilla esitetdan kummankin tyyppisid pyyntoja.
Tamakin on asia, joka ei selity ainakaan kokonaan epivarmuustekijéiden huomioi-
misella. Kela-aineiston kysymysmuotoiset pyynnot sattuvat kylld usein olemaan sel-
laisia, joihin liittyy seké viliton toteuttaminen ettd myos epavarmuustekijoitd (onks
sulla henkilollisyyspapereita), mutta sama ei ndhdakseni pade ainakaan kaikkiin arki-
keskustelujen kysymysmuotoisiin pyynto6ihin (tuak sdd sokeria tms.).

Téssd esittdmani tulokset patevit parhaiten tdmén aineiston edustamaan tilanne-
tyyppiin — Kelan toimistoon, jonka tehtdvdnd on vastata lukuisista lakisdateisistd
sosiaalietuuksista ja tarjota niitd koskevaa neuvontaa. Eri aineistotyypeissd suositaan
varsin erilaisia direktiivirakenteita, ja toisaalta samojakin rakenteita voidaan kayttaa
eri tilanteissa eri tehtdviin. Nahdédkseni direktiivien tutkimuksessa onkin erityisen tér-
kedd ottaa huomioon kulloisenkin aineiston ja tilannetyypin erityispiirteet. Direktiivit
heijastavat tilanteen tai instituution agendaa sekd puhujien rooleja, tehtévid ja oikeuk-
sia. Toisaalta tutkijan on aina valittava jokin aineisto; imperatiivia itsessddn ei voi ku-
vata tyhjentdvisti, vaan sitd voi lahestyd vain erilaisten aineistojen kautta, tarkastele-
malla sen kéyttod tietyissd konkreettisissa tilanteissa. Mitd enemmin erilaisia aineis-
toja direktiivien tutkimuksessa kdytetddn, sitdi monipuolisempi ja tarkempi kokonais-
kuva eri rakenteista hahmottuu.
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I suvMARY I

Imperative, interrogative or 2"4-person declarative?
Variation of three directive constructions
in service encounters

The article studies the variation of three directive constructions in service encounters
in Finnish Social Insurance Institution offices. The focus lies on the directives per-
formed by employees towards their clients. The constructions to be analysed are 1) im-
perative (e.g. sanopa sun henkilétunnus ‘tell [me] your identity number’), 2) interroga-
tive (e.g. annatko ton sun henkilotunnuksen ‘will you give [me] your identity number’),
and 3) second-person declarative (e.g. tonne laitatte paikan, ajan ja allekirjoituksen
‘over there you-PL2 write the place, date and [your] signature’). The three construc-
tions are equally frequent in the data, but they appear to be used in distinguished con-
texts.

The perspective of the study stems from interactional sociolinguistics, accompa-
nied by ideas from the fields of conversation analysis and pragmatics. The study fo-
cuses on micro-level interaction analysis, which is supplemented by macro-level quan-
titative analysis. The variation in the constructions is analysed in the light of several as-
pects, e.g. the sequential position of the directive, the amount of effort demanded from
the client, the client’s physical age.

Imperative directives are often used in requests in which the employee considers
unproblematic for the client to carry out. Imperatives appear not only as first-pair parts
but also as responses to clients’ questions. More frequently than the other construc-
tions, the imperative is followed by an account of why the given instruction is useful.
The use of the imperative shows a negative correlation with the client’s increasing age.

Interrogative directives are almost exclusively used for requests that the client
grants immediately. Besides, they are mostly used at the beginning of a service encoun-
ter or when initiating new actions, both being cases where the employee does not yet
have much information about the client or the contingencies involved in the directive.
They are often crystallised in certain routine functions within the Social Insurance In-
stitution office duties.

Second-person declarative directives are mainly used in instructions to be granted
independently by the client in the (near) future. Like imperatives, they display the re-
quested action as unproblematic and non-contingent. However, they only rarely oc-
cur in a response position; moreover, accounts are not frequently used in conjunction
with them.

VIRITTAJA 2/2015 221



Laita, laitatko vai laitat?
Kolmen direktiivirakenteen variaatio
asiakaspalvelutilanteessa

Artikkelissa tarkastellaan kolmen direktiivirakenteen kiyttod asiakaspalvelutilan-
teessa. Tutkittavana ovat Kelan virkailijoiden asiakkaille esittamat direktiivit. Vertailta-
vat rakenteet ovat 1) imperatiivimuotoiset direktiivit (esim. sanopa sun henkilotunnus),
2) kysymysmuotoiset direktiivit (esim. annatko ton sun henkilotunnuksen) ja 3) toisen
persoonan viitelauseen muotoiset direktiivit (esim. tonne laitatte paikan, ajan ja alle-
kirjotuksen). Kaikki kolme rakennetta ovat aineiston asiakaspalvelutilanteissa suurin
piirtein yhta frekventtejd, mutta niiden kayttéympéristot ovat erilaisia.

Tutkimuksen ndkokulma on vuorovaikutussosiolingvistinen, mutta siithen yhdis-
tetddn my0s keskustelunanalyysin ja pragmatiikan havaintoja. Analyysin padpaino on
mikrotasolla vuorovaikutuksen tarkastelussa, jota tdydennetddn makrotason kvantita-
tiivisella analyysilla. Rakenteiden variaatiota analysoidaan suhteessa muun muassa di-
rektiivin sekventiaaliseen asemaan, toteuttamisen ajankohtaan, asiakkaalta vaaditta-
vaan vaivaan sekd asiakkaan ikédan.

Imperatiivilla ilmaistaan sellaisia direktiiveji, joiden toteutumista virkailija pitda
selviand. Imperatiivimuotoisia direktiiveja esiintyy paitsi etujasenind myos vastauksina
asiakkaan kysymykseen, ja niiden yhteydessd annetaan enemmin perusteluja kuin
muita rakenteita kiytettdessd. Imperatiivia kiytetddn sitd vahemman, mitd korkeampi
on asiakkaan ika.

Kysymysmuotoisilla direktiiveilld esitetddn lihes yksinomaan sellaisia direktiiveja,
jotka asiakas toteuttaa vilittomésti. Ne ovat muita rakenteita useammin kiteytyneet
tiettyihin, Kelan toimistossa tavallisiin toimintoihin (esim. onks sulla henkiléllisyys-
papereita). Niitd kdytetadn eniten asiointikdynnin alussa tai uutta toimintojaksoa aloi-
tettaessa, jolloin virkailijalla ei vield ole kovin paljon tietoa asiakkaan tilanteesta eikd
pyynnén toteuttamisen edellytyksista.

Toisen persoonan viitelausedirektiiveilld annetaan enimmaékseen sellaisia ohjeita,
jotka asiakas toteuttaa tulevaisuudessa ja itsendisesti. Imperatiivin tavoin nekin esit-
tavit pyynnon toteuttamisen itsestddn selvdnd. Ne esiintyvét kuitenkin vain harvoin
vastauspositiossa, eikd niihin yleensd liity my6skddn perusteluja.
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