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Kioskiasioinnin kielioppia
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Hanna Lappalaisen ja Liisa Raevaaran 
toimittama Kieli kioskilla -artikkeliko-
koelma selvittää keskustelunanalyysin ja 
sosiolingvistiikan metodeja yhdistäen, 
millaisia kioskin myyjän ja asiakkaan asi-
ointikeskustelut ovat. Kieli kioskilla jat-
kaa aiemmin ilmestyneen Arjen asioin-
tia -teoksen (Sorjonen ja Raevaara 2006) 
tiellä. Molemmat artikkelikokoelmat ovat 
syntyneet Kotuksen asiointikeskustelu-
hankkeen raportteina. Hankkeessa tutkit-
tiin asiointitilanteiden vuorovaikutusta ja 
tilanteista vaihtelua eri puolilta Suomea 
taltioitujen asiointien avulla. Siinä missä 
Arjen asiointia valottaa asiakkaan ja vir-
kailijan vuorovaikutusta Kelan toimis-
tossa, Kieli kioskilla tarjoaa näköalapai-
kan yksityisen sektorin asiointiin. Artik-
kelikokoelman ainutlaatuisen laaja, yli 
800 asiointia käsittävä tutkimusaineisto 
on videoitu R-kioskeilla Helsingissä, Poh-
jois-Karjalassa, Sydän-Hämeessä ja Perä-
pohjassa. Kelan ja R-kioskin keskusteluja 
yhdistää institutionaalisuus, joka näkyy 
esimerkiksi siinä, että asiointien koko-
naisrakenne toistuu pitkälti samanlaisena 
ja keskustelun osapuolilla on selkeät roo-
lit. 

Miten kieli kioskilla rakentuu? 
 

Kieli kioskilla -teoksen rakenne heijaste-
lee kioskiasioinnin kokonaisrakennetta, 

jonka Raevaara ja Sorjonen (2006: 127) 
esittävät toistuvan samanlaisena asioin-
nista toiseen: Hanna Lappalainen käsitte-
lee artikkeleissaan (luvut 1 ja 2) alkuter-
vehdyksiä, Marja-Leena Sorjonen, Liisa 
Raevaara ja Hanna Lappalainen keskit-
tyvät käynnin syyn esittämiseen (luku 
3), Aino Koivisto ja Mia Halonen selvit-
tävät, miten asioinnissa siirrytään mak-
samisvaiheeseen (luvut 4 ja 5) ja Koivisto 
valottaa vielä kiittämisen monia funk-
tioita (luku 6). Kokoelman rakenne vies-
tii keskustelunanalyyttisestä painotuk-
sesta. Rakenne on toki looginen ja an-
nostelee asioin tikeskustelun lukijalle sek-
venssi sekvenssiltä, mutta kääntöpuolena 
on se, että sosiolingvistiset tulokset tun-
tuvat syyttä jäävän keskustelunanalyyttis-
ten tulosten varjoon.

Kokoelmassa on lisäksi kolme artik-
kelia erityisteemoista: Markku Haakanan 
ja Marja-Leena Sorjosen artikkeli asioin-
tien leikillisyydestä (luku 7), Liisa Rae-
vaaran artikkeli asiakkaan ja myyjän se-
lityksistä (luku 8) ja kaikkien kirjoittajien 
yhteisartikkeli lottoamiseen liittyvästä 
viestinnästä (luku 9). Luvut 7 ja 9 käsit-
televät pitkälti samaa lottoteemaa, ja ai-
neistosta tehdyt havainnotkin ovat osin 
päällekkäisiä.

Kokoelman aloittaa Hanna Lappalai-
sen kirjoittama johdanto, joka kuvaa R-
kioski-instituutiota ja tutkimuksen läh-
tökohtia. Lukuun sisältyy myös yleistajui-
nen johdatus keskusteluntutkimuksen ja 
sosiolingvistisen variaationtutkimuksen 
perusteisiin, millä uskoakseni tavoitellaan 
näihin suuntauksiin vihkiytymättömiä lu-
kijoita; (puhe)kielentutkijalle johdatus ei 
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tarjoa uutta. Johdannon ansio on, että se 
eksplikoi tutkimuksen teoreettiset lähtö-
kohdat ja metodiset työkalut sekä suhteen 
aiempaan institutionaalisia puhetilanteita 
käsittelevään tutkimukseen. Liisa Raevaa-
ran kirjoittama päätäntö tiivistää teoksen 
keskeisimmän annin. 

Alueellista, sosiaalista ja 
idiolektistä variaatiota

Vaikka eri puolilta Suomea koottu ai-
neisto soveltuisikin alueellisen variaa-
tion selvittämiseen, Kieli kioskilla ei vä-
litä yleiskuvaa asiointikeskustelun alueel-
lisesta vaihtelusta. Muutamissa artikke-
leissa alueelliseen variaatioon liittyviä ha-
vaintoja kyllä tuodaan esiin, mutta nämä 
havainnot jäävät irrallisiksi eikä niitä 
koota päätännössäkään. Koosteen laa-
timinen olisikin ollut vaikeaa, sillä eri 
artikkeleissa käsitellään erikokoisia ai-
neisto-otoksia. Lukijaa vaaditaan muis-
tamaan, onko kulloinkin käsiteltävänä 
koko aineisto, Helsingin-aineisto vai yk-
sittäisen myyjän asioinneista koostuva ai-
neisto. Kaikissa artikkeleissa aineistonra-
jausta ei edes esitellä, mikä oudoksuttaa.

Kiinnostavia alueelliseen variaa tioon 
liittyviä havaintoja on tehnyt etenkin 
Lappalainen, joka osoittaa, että neutraa-
liksi koetun ja lukumääräisesti eniten 
esiintyvän hei-tervehdyksen osuus kai-
kista tervehdyssanoista vaihtelee voimak-
kaasti eri alueilla, Peräpohjan 82 prosen-
tista Pohjois-Karjalan viiteen. Moi taas 
on kioskiaineiston valossa pääkaupunki-
lainen tervehdys, jonka käytössä Lappa-
lainen on lisäksi havainnut vaihtelua Hel-
singin sisällä: Itä-Helsingin aineistossa 
moi on paljon tavallisempi kuin Etelä-
Helsingin aineistossa. 

Myös sosiaaliseen variaatioon liitty-
vien teemojen käsittely jää yksittäisiksi 

välähdyksiksi. Kovin syvällinen sosio-
lingvistinen analyysi olisikin ollut mah-
dotonta, sillä aineiston keruun yhtey-
dessä ei ole koottu taustatietoja asiakkai-
den iästä, ammatista, koulutuksesta ja so-
sioekonomisesta taustasta. Kokoelmassa 
käytettyihin aineistoesimerkkeihin on lii-
tetty merkintä asiakkaan sukupuolesta ja 
arvioidusta iästä. 

Lappalainen on selvittänyt, miten 
asiak kaan ikä vaikuttaa myyjän käyttä-
män tervehdyssanan valintaan. On myös 
tervehdyssanoja, joihin tervehdittävän ikä 
ei vaikuta, kuten terve. Terve on sen sijaan 
vahvasti sukupuolittunut tervehdys; sillä 
tervehditään pääasiassa miehiä. Hei, päi-
vää ja huomenta ovat käytössä, kun ter-
vehditään naisia. Lappalainen ei ole jär-
jestelmällisesti tarkastellut, vaikuttaako 
myyjän sukupuoli tämän käyttämiin ter-
vehdyssanoihin. Myyjän sukupuoli näyt-
täisi kuitenkin vaikuttavan tervehtimisen 
aktiivisuuteen: naismyyjät ovat aktiivi-
sempia tervehtijöitä kuin miesmyyjät.

Sukupuoli vaikuttaa myös käynnin 
syyn esittämisen tapaan. Sorjonen, Rae-
vaara ja Lappalainen toteavat, että R-
kioskin asiakkaat esittävät pyynnöt taval-
lisesti lausekkeella. Harvinaisempaa lau-
semuotoista pyyntöä suosivat vain van-
hemmat naiset. Niin ikään lausemuotois-
ten pyyntöjen muotoilussa on havaitta-
vissa sukupuolittaista vaihtelua.

Monissa kokoelman artikkeleissa on 
huomioita asiointipuheessa esiintyvästä 
idiolektisestä vaihtelusta. Kun on voitu 
taltioida kymmeniä asiointeja, joissa on 
sama myyjä, on saatu selville, millaista 
kielellistä repertuaaria kyseinen myyjä 
käyttää. Saatuja tuloksia on voitu vertailla 
jonkun toisen, samalla kioskilla työsken-
televän myyjän asiointeihin ja näin pal-
jastaa toisaalta asiointitilanteelle tyypilli-
siä, toisaalta idiolektisiä kielenkäytön ta-
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poja. Esimerkiksi kahta etelähelsinkiläi-
sen kioskin myyjää vertailleet Koivisto ja 
Halonen havaitsivat, että tuleeko muuta 
-kysymyksen esittämisessä, hinnan il-
moittamisessa ja kiittämisessä on paljon 
myyjäkohtaisia eroja.

Asiakkaan ja myyjän siirrot

Kieli kioskilla -teoksen keskeinen anti on 
asiakkaan ja myyjän yhteisen kielellisen 
toiminnan kuvauksessa. Kaikissa artikke-
leissa osoitetaan, millaisia siirtoja asioin-
titilanteen osapuolet tekevät viedäkseen 
tilanteen tulokselliseen loppuunsa. Kir-
joittajat näkevät kioskiasioinnin rutiinin-
omaisena tilanteena, jossa voidaan edetä 
tutusti ja turvallisesti mutta jonka perus-
kulusta voidaan myös tarvittaessa poiketa 
esimerkiksi selitysten tai leikittelyn sivu-
poluille.

Raevaara ja Sorjonen (2006: 128) ovat 
todenneet, että tyypillisessä kioski asioin-
nissa myyjä tervehtii ensin ja käynnin 
syyn esittäminen jää asiakkaalle. Lap-
palaisen tutkimuksen mukaan tilanteen 
voi avata myös asiakas – joko tervehti-
mällä tai etenemällä suoraan pyyntöön, 
jolloin tervehdykset jäävät kokonaan 
pois. Lappalainen esittää artikkelissaan 
useita mahdollisia aloitussekvenssin kul-
kuja. Erityistä palvelutarjousta (Mitä saisi 
olla?) ei tarvita, sillä myyjän tervehdys 
viestii palvelualttiudesta ja sopivasta asi-
oinninaloittamishetkestä. Lappalainen 
toteaa, että asioinnin alun tervehdykset 
ennakoivat koko keskustelun muodolli-
suusastetta. 

Sorjosen, Raevaaran ja Lappalai-
sen yhteisartikkelissa käsitellään käyn-
nin syyn esittämisen tapoja. Tutkijat ovat 
viisaasti pitäneet erillään tilanteet, joissa 

asioin ti edellyttää pyynnön kielentämistä, 
ja vastaavasti tilanteet, joissa asiointi on-
nistuu pyyntöä kielentämättäkin. Erilai-
sissa tilanteissa asiakas voi esittää pyyn-
tönsä sanattomasti, lauseen tai lausek-
keen avulla tai sitten rupatella asiointiin 
liittymättömistä asioista. Tutkijat ovat ha-
vainneet, että asiakas valitsee ilmaisuta-
pansa esimerkiksi sen perusteella, onko 
asiakkaalla pääsy ostettavaan tuotteeseen.

Kioskiasioinnissa maksamiseen siir-
rytään tuleeko muuta -kysymyksen 
avulla. Koivisto ja Halonen toteavat, että 
kysymys ennakoi asiakkaan kielteistä vas-
taus ta; myyjä on tulkinnut, että asiakkaan 
pyynnöt on täytetty ja asiointi voi edetä 
kohti maksamista. Muuta-kysymystä ei 
välttämättä esitetä silloin, kun ostosten 
hinta on jo asiakkaan tiedossa tai asiakas 
aloittaa maksamisen omatoimisesti. Täl-
löin voidaan siirtyä suoraan hinnan il-
moittamiseen. Joka tapauksessa maksa-
miseen siirrytään yleensä myyjän aloit-
teesta. Vain rutiininomaisissa tilanteissa 
hinnanilmoitus voi jäädä kokonaan pois. 

Tavallisesti kioskiasiointi päättyy 
myyjän kiitokseen. Koiviston mukaan 
kiitos on myös kokonaista asiointia pie-
nempien toimintajaksojen päättymisen 
merkki. Esimerkiksi kun myyjä kiittää 
rahasta, hän ilmaisee samalla, että raha 
on sopiva ja maksamistoiminto on saatu 
päätökseen. Koivisto erottelee ns. raha- 
ja loppukiitokset. Käsite rahakiitos tun-
tuu kuitenkin hieman harhaanjohtavalta, 
sillä kahden myyjän vertailussa käy ilmi, 
että eri myyjät kiittävät rahasta hyvin eri 
tavoin. Sen sijaan asioinnin lopussa lau-
suttu kiitos toistuu eri myyjillä saman-
tyyppisenä. Koiviston huomiot loppukii-
tosten korkealta lähtevästä prosodiasta 
ovat osuvia.
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Minimaalista viestintää 
kohteliaisuuden kustannuksella?

Asiointitilanne on sekä myyjälle että 
asiak kaalle niin tuttu, että kielellinen il-
maus voi jäädä hyvinkin tiiviiksi. Lap-
palainen osoittaa, että aina ei edes tar-
vita kielellistä tervehdystä, vaan katse tai 
ele riittävät aloittamaan asiointitilanteen. 
Esimerkiksi lottoasiointi voidaan hoitaa 
niukoin kielellisin keinoin. 

Kioskiviestintää voi täysin syin luon-
nehtia tehokkaaksi, mutta onko se koh-
teliasta? Kohteliaisuus tuodaan esiin 
useissa artikkeleissa. Kirjoittajat totea-
vat, että kielellinen niukkuus ei tarkoita 
epäkohteliaisuutta, mutta sen sijaan odo-
tuksenvastainen toiminta saattaa vaaran-
taa viestinnän sujuvuuden. Esimerkiksi 
myyjän vastatervehdys asiakkaan aloitus-
tervehdykseen on odotuksenmukainen; 
sen poisjäänti tulkitaan herkästi epäkoh-
teliaaksi. 

Teoreettisesti kohteliaisuusteemaa lä-
hestyy ainoastaan Raevaara viimeisessä 
luvussa. Hän peilaa aineistoanalyysin tu-
loksia Brownin ja Levinsonin kritisoi-
tuun kohteliaisuusteoriaan. Raevaaran 
mukaan suomalaisessa viestintäkulttuu-
rissa on arveltu suosittavan sellaisia koh-
teliaisuuskeinoja, joissa puhuteltavalle 
tarjotaan mahdollisimman suuri liikku-
mavara. Tällainen etäkohteliaisuus voisi 
tarkoittaa esimerkiksi kysymysten, kon-
ditionaalin ja modaalisten verbien käyt-
töä pyynnöissä. Kioskiaineisto kuitenkin 
paljastaa, että käytössä ovat enimmäk-
seen lähikohteliaisuuden keinot (esim. 
väitteen muotoiset indikatiivin sisältä-
vät pyynnöt, käskymuotoiset imperatii-
vipyynnöt), jotka eivät tarjoa kuulijalleen 
liikkumavaraa. Liiallisen liikkumavaran 
tarjoaminen sen sijaan saattaisi johtaa 
ongelmallisiin tulkintoihin. Käsitteiden 

etä- ja lähikohteliaisuus merkitystä Rae-
vaara ei kuitenkaan tarkenna. Määritte-
lemättä jää myös tarkastelun kannalta 
olennaisin käsitepari kohteliaisuus–epä-
kohteliaisuus. Kokoelman artikkeleista 
jää vaikutelma, että kohteliaisuus rin-
nastetaan viestinnän sujuvuuteen, epä-
kohteliaisuus sujumattomuuteen. Kohte-
liaisuusteeman käsittely jää lopulta sup-
peahkoksi. Lisävalaistusta aiheeseen tar-
joaa tuore lisensiaatintutkimus (Jaakkola 
2008).

Tuttua ja mukavaa 

Asiakkaan ja myyjän tuttavallisuus tulee 
esiin monin tavoin. Lappalainen arve-
lee, että myyjän ja asiakkaan tuttuutta voi 
tervehdyksen tasolla ilmaista esimerkiksi 
erilaisilla toistotervehdyksillä (hei hei), 
johdetuilla tervehdyssanoilla (heippa) ja 
hyvä-alkuisilla tervehdyksillä (hyvää päi-
vää epämuodollisessa kontekstissa). Ter-
vehdyksen alkuun liitetty no-partikkeli 
vahvistaa tuttuustulkintaa. Halonen ja 
Koivisto puolestaan katsovat, että hinnan 
ilmoittamisessa myyjä huomioi asioin-
nin toistuvuuden ja asiakkaan tuttuu-
den käyttämällä lausemuotoa. Tuttuutta 
ilmaistaan varmasti muillakin keinoilla. 
Olisi esimerkiksi kiinnostavaa selvittää, 
mikä on prosodian rooli tuttuuden ilmai-
semisessa.

Kun asiointi sujuu rutiinilla, asiakas 
ja joskus myyjäkin saattavat aloittaa var-
sinaiseen asiointiin liittymättömän kes-
kustelujakson. Raevaara käsittelee artik-
kelissaan selityksiä, joita asiakas käyttää 
muun muassa rupattelujakson aloittami-
seen. Haakana ja Sorjonen puolestaan kä-
sittelevät asiointitilanteissa esiintyvää lei-
kittelyä, jota synnyttää ennen kaikkea lot-
toaminen. Haakanan ja Sorjosen havain-
tojen mukaan leikillisyys tuodaan esiin 
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niin, että tilanteeseen lainataan jonkin 
toisen asiointipaikan, esimerkiksi Kelan 
tai nakkikioskin, fraseologiaa. Kun kios-
kille jätetään eläkeanomus tai tilataan ku-
ponki kaikilla mausteilla, on sekä asiak-
kaalle että myyjälle selvää, että kyseessä 
on leikillinen pyyntö loton ostamiseksi. 
Myös pienet lottovoitot aiheuttavat leikit-
telyä. Näihin tilanteisiin leikillisyys tuo-
daan liioittelun avulla. Haakana ja Sor-
jonen tyytyvät artikkelissaan lähinnä lei-
killisten tilanteiden kuvaamiseen eivätkä 
ota kantaa leikittelyn alueelliseen tai so-
siolingvistiseen variaatioon. Kiinnosta-
maan jää myös, onko leikittely yksittäis-
ten idiolektien ominaisuus vai voidaanko 
siitä tehdä yleistyksiä.

Arjen kieltä

Lappalaisen ja Raevaaran toimittama 
Kieli kioskilla paljastaa lyhyeen asiointi-
tilanteeseen liittyviä rutiineja ja haastaa 
pohtimaan yleisiä näkemyksiä suoma-
laisen viestintäkulttuurin kohteliaisuus -
käytänteistä. Artikkeleissa esitellyt tulok-
set ja huomiot rikastuttavat ennen kaik-
kea suomalaista keskusteluntutkimusta. 
Lukijaa palvelee erityisesti se, että tulok-
sia peilataan moniin muihin institutio-

naalisen vuorovaikutuksen tutkimuksiin. 
Yleistajuisen ja konkreettiseen, runsaa-
seen esimerkkiaineistoon nojaavan käsit-
telytapansa ansiosta teos sopii virikeluke-
miseksi esimerkiksi S2-opettajille ja -op-
pikirjantekijöille. Toivottavasti teos löy-
tää lukijoita myös asiakaspalvelun am-
mattilaisista.

Miia Karttunen
etunimi.sukunimi@kotus.fi
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