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Pro gradussa tutkitaan asiakkaan kdynnin syyn selvittdmistd Kansaneldkelaitoksen
asiointitilanteissa. Kansanelikelaitoksen asiointitilanteiden vuorovaikutuksesta on
toistaiseksi olemassa vain hyvin vihin tutkimusta. Tutkimusmenetelmind kiytetdan
etnometodologista keskustelunanalyysia. Tutkimusaineistona on 35 pienestd
syddnhdmildisesta kunnasta videoitua asiointia.

Aineistossa asiakkaat esittavit kdynneilleen erilaisia syitd. Asiakas voi palauttaa
asiapaperin, pyytad virkailijalta jotain toimintaa tai esittdd tiedonhakukysymyksen.
Jattdessddn asiapaperin Kelaan asiakas usein kielentdd asiapaperin antamisen.
Asiakkaan toimintapyynto koskee tavallisimmin Kelan lomakkeita.
Tiedonhakukysymys voi kohdistua Kelan etuusratkaisuihin, hypoteettiseen tilanteeseen
tar laajemman asiakokonaisuuden yksityiskohtaan. Tiedonhakukysymyksiin ja
pyyntoihin liittyy melko usein perustelu, jolla asiakas antaa omasta nikdkulmastaan
tarpeellista lisdtietoa tai selityksen. Verbin kysyd sisdltavd kehyslause viestii asiakkaan
vuoron jonkinasteisesta ongelmallisuudesta, odotuksenvastaisuudesta tai
arkaluonteisuudesta. Asiapaperin jittdminen on tyypillisesti asiakkaan kdynnin
ensimmadinen syy, kun taas ldhes kaikki tiedonhakukysymykset on muotoiltu kdynnin
toisiksi syiksi.

Virkailija voi osallistua asiakkaan kdynnin syyn selvittdmiseen avausvuorollaan,
osallistumalla kdynnin syyn kerrontaan tai lopulta reagoimalla loppuun saatettuun
kdynnin syyn kuvaukseen. Tavallisinta on, ettd asiakas aloittaa kdynnin syyn kertomisen
ilman virkailijan avausvuoroa. Virkailija voi osallistua kdynnin syyn kerrontaan
tdydennykselld tai vastaamalla asiakkaan kysymykseen. Namé vuorot ovat lyhyité ja ne
sisdltdvit Kelan termin. Sekd asiakas ettd virkailija suuntautuvat sithen, ettéd virkailijan
institutionaaliseen toimijarooliin kuuluu tarkkojen Kelan kisitteiden ja termien hallinta,
joka puolestaan aiheuttaa vaikeuksia asiakkaalle.

Asiointitilanteiden vuorovaikutuksessa keskeinen rooli on myos lukuisilla erilaisilla
asiapapereilla seki tietokoneella.

Tutkielma on kuvaus Kelan asiointitilanteissa rakennettavasta sosiaalisesta

todellisuudesta. Siind on pyritty analysoimaan mahdollisimman tarkasti asiointien
vuorovaikutusta asiakkaan kdynnin syyta selvitettdessi.
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1 JOHDANTO

Pro gradu —tutkielmassani tutkin vuorovaikutusta aidoissa Kansanelikelaitoksen
asiointitilanteissa. Tutkimukseni keskipisteend on asiakkaan kidynnin syyn selvittiminen
ja sithen liittyvit (1ahinni kielelliset) toiminnot. Tutkimusmenetelmana kdytian
etnometodologista keskustelunanalyysia eli tarkastelen keskustelua kiinnostavana
ilmiona ja tutkimuskohteena itsessadn (ks. Alasuutari 1994: 137). Tutkimuskohteekseni
olen valinnut kielellisen vuorovaikutustilanteen, koska olen erittdin kiinnostunut siiti,
miten kielen avulla luodaan sit4 sosiaalista todellisuutta, jossa eldamme. Minusta on
mielenkiintoista tutkia, millaisten kielellisten keinojen avulla ihmiset mitdkin saavat
aikaiseksi. Valitsin tutkimuskohteekseni Kansaneldkelaitoksen keskustelut, koska
mielestédni Kansanelikelaitos on erittdin keskeinen osa hyvinvointivaltiotamme.
Hyvinvointivaltion kehityksen myo6ta Kansaneldkelaitoksen tehtdvit ovat
moninkertaistuneet (ks. Myllymaki, Salomaa & Poikkeus 1997: 94-165; Haavikko
1988; Haggman 1997) ja nykyistd Kelaa voi pitdd suomalaisen hyvinvointivaltion
institutionaalisena ytimend (Hdggman 1997: 9). Piddn tutkimusaihettani antoisana myos
- siksi, ettd Kelan asiointitilanteiden vuorovaikutuksesta ei juuri ole tehty tutkimusta

alemmin.

Kansaneldkelaitos (Kansaneldkelaitoksen WWW-sivut 2001) médrittelee tehtdvénsi ja
toimintansa niin:

”Kela on yhteiskunnan omistama sosiaaliturvalaitos. Sen tehtdvini on huolehtia
kaikkien Suomessa asuvien sosiaalisesta perusturvasta eri eldméntilanteissa. Kela turvaa
toimeentuloa syntymaistd kuolemaan saakka. Kela hoitaa eduskunnan siditdmien
etuuslakien toimeenpanoa, seuraa tilastoin ja laskelmin etuuksien kehitystd, tekee
tutkimusta, osallistuu lakien valmisteluun seké suunnittelee ja kehittdd toimintaa. Kela
my0s tiedottaa aktiivisesti hoitamastaan perusturvasta.”

Kelan hoitamiin sosiaaliturvaetuuksiin kuuluvat nykyain vahimmaiseldkkeiden lisdksi
vammaisetuudet, sairausvakuutusetuudet, kuntoutusetuudet, tySttdmin
perusturvaetuudet, pienten lasten hoidon tuki, lapsilisit, ditiysavustus, opintoetuudet,
yleinen asumistuki ja sotilasavustus (Kelan vuosikertomus 1999). Kansanelidkelaitos

onkin nimityksend ollut jo pitkddn vanhentunut, joten on esitetty, ettd mieluummin tulisi



puhua vain Kelasta, suomalaisen sosiaaliturvan keskeisesti toteuttajasta (Hdggman
1997: 259). Tutkiclmassani kiytin nimityksia Kansanelikelaitos ja Kela tiysin

synonyymisesti.

Kansaneldkelaitos on suuri sosiaaliturvan tavaratalo (Myllymiki, Salomaa & Poikkeus
1997: 303). Tutkimusaineiston hankintavuotena 1999 Kansaneldkelaitos maksoi
kansalaisille sosiaaliturvaa noin 53,5 miljardia markkaa eli keskiméérin 10 400 markkaa
asukasta kohti. Kelan asiakkaana oli tavalla tai toisella ldhes jokainen suomalainen, silld
esimerkiksi sairasvakuutusetuuksien saajia oli 3,7 miljoonaa henkildd. (Tuomisto 2000.)
Tehtdvistadn Kansaneldkelaitos huolehtii koko maan kattavan toimistoverkon avulla
(Myllymiki, Salomaa & Poikkeus 1997: 304). Vuoden 1999 lopussa
Kansanelakelaitoksella oli yhteensd 341 palvelupaikkaa ja 5778 tyontekijda (Kelan

vuosikertomus 1999).

- Kelassa voi asioida joko henkilokohtaisesti tai postin vilitykselld. Asiointi sahkdpostin
ja WWW-sivujen kautta on kehittelyvaiheessa. (Kelan vuosikertomus 1999.) Vuonna
1999 Kelassa asioitiin 18 miljoonaa kertaa, joista henkilokohtaisia kdynte;jd oli kuusi
miljoonaa. Etuusratkaisuja tehtiin noin nelja miljoonaa kappaletta. (Tuomisto 2000.)
Kelan asiakaspalvelun tavoitteita kuvaa sanomalehden tyopaikkailmoitus, jossa Kela
maddrittelee keskeisiksi toimintaperiaatteikseen palveluhenkisyyden, oikeellisuuden ja
taloudellisuuden (Ilkka 2000). Yritysmaailmasta tuttu vaatimus tuloksellisuudesta on
siis ldsnd myos Kelan toiminnassa ja asiointitilanteissa (ks. Myllyméki, Salomaa &

Poikkeus 1997: 215-216).

Vaikka Kansanelikelaitos on erittédin tirked osa hyvinvointivaltiotamme, siitd on tehty
melko vihén tutkimusta laitoksen ulkopuolella. Laitoksella on paljon omaa
tutkimustoimintaa, mutta sen painopiste on ollut lddketieteessd. (Myllyméki, Salomaa ja
Poikkeus 1997: 21.) Kelan asiointitilanteiden vuorovaikutusta on tutkittu vain vihin.
Mirka Mintyl4 on tutkinut Kelan asiakkaiden vastauksia pro gradu —tutkielmassaan
(2001) ja virkailijan ohjeita artikkelissaan (tulossa). Toisenlaisesta Kelan
asiakaspalvelututkimuksesta voi mainita esimerkiksi Hannu Mattilan sosiaalipolititkan

pro gradu —tutkielman, jossa han tutki Kelan asiakaspalautetta. Keskeisin tulos oli, ettéd



valittdmasti asioinnin jilkeen tehdyssa kyselyssa asiakkaiden antamat palveluarviot
ovat yleensi parempia kuin vasta jonkin ajan kuluttua asioinnista tehdyssa
tutkimuksessa. Tamai selittyy silld, ettd valittomasti asiointitapahtuman jilkeen
astakkaat arvioivat kyseistd asiointikertaa, kun taas myohemmin tehdyssi tutkimuksessa
vaikuttavat yleiset mielikuvat ja kaikki aiemmat palvelukokemukset. (Mattila 1999.)
Anne Jokinen (1996) puolestaan kuvasi sosiologian pro gradussaan asiakkaiden
vaikeuksia Kelan asiakaspalvelussa Jiirgen Habermasin eldmismaailman ja systeemin
erottelua koskevan teorian avulla. Hanen tydssédédn aineistona oli kahdeksantoista Kelan
asiakkaan teemahaastattelut. Asiointivaikeuksien taustatekijoiksi nousivat tiedolliset
vaikeudet. (Jokinen 1996.) Niiden tutkimusten lisaksi kansalaisten kokemuksia Kelasta
on keridtty vuonna 1997 ”Kela — elamissd mukana” -nimisen kirjoituskilpailun avulla.
Kilpailuun osallistui 1074 kirjoittajaa ja tekstien parhaimmisto on koottu kirjaksi.
Kirjoituksissa nakyy ainakin se, ettd Kelassa asiointi on heréttianyt ja herittdd yha
kansalaisissa monenlaisia tunteita, kuten esimerkiksi hdpeid, kiitollisuutta,

turvallisuutta ja pettymysta. (Ks. Kestinen 1998.)

Tutkimani Kelan asiointitilanteet ovat institutionaalisia keskusteluja. Kisite
institutionaalinen keskustelu tarkoittaa sellaista puhetta, jonka avulla puhujat suorittavat
erityisid tehtidvidin erilaisissa virallisissa instituutioissa (esimerkiksi 1adkirin
vastaanotolla, koulussa tai Kansaneldkelaitoksessa). Kasitteen ulkopuolelle jadvit siis
sellaiset epdvirallisemmat instituutiot kuin esimerkiksi perhe ja ystévit. (Perdkyla 1997:
1'77-179.) On katsottu, ettd institutionaalisten keskustelujen piirteiden ymmirtdminen ja
erittely edellyttavit vertailua jokapaivdisiin arkikeskusteluihin (Heritage 1996: 235; ks.
my0Os Hakulinen 1996a: 20). Institutionaalisen vuorovaikutuksen tutkimuksessa pyritdédn
10ytdmaidn toisaalta yleisemman institutionaalisen jirjestyksen, toisaalta eri
instituutioiden toimintarutiinien erityispiirteitd (Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001:

11).

Institutionaalisella keskustelulla on sanottu olevan ainakin kolme tyypillisti piirretta.
Ensinnikin keskustelulla on padmadri, joka omassa aineistossani voi olla oikein
taytetyn korvaushakemuksen palauttaminen, asiakkaan pyynnon toteuttaminen tai
asiakkaan tiedonhakukysymyksen pohtiminen ja siithen vastaaminen. Toisekseen

osallistumista keskusteluun sddtelevit erilaiset rajoitteet. Aineistossani timé nakyy



esimerkiksi suuntautumisessa sithen, kuka asioinnin aloittaa ja kuka siirtyy kdynnin
syyn selvittimisen vaiheesta eteenpiin. Kolmanneksi keskustelijat kiyttavit hyvikseen
tictoa institutionaalisista rooleista tulkitessaan toistensa vuoroja. (Ks. Drew & Heritage
1992a: 23-25; ks. myds Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001: 17). Nama yleisen
tason piirteet tulevat nakyviin sellaisissa vuorovaikutuksen yksityiskohdissa kuin
esimerkiksi sanavalinnassa tai keskustelujaksojen rakentamisessa (Raevaara,
Ruusuvuori & Haakana 2001: 17; ks. myos Drew & Heritage 1992a: 29-53; Perikyla
1997).

Tutkielmani etenee siten, ettd toisessa luvussa kasittelen institutionaalisten
keskustelujen tutkimista. Yritdn selvittdd, miksi, miten ja millaisia institutionaalisia
keskusteluja tutkitaan. Lisiksi esittelen aiempaa tutkimusta institutionaalisten
keskustelujen aloituksista sekd vaikeahkosti ldhestyttivastéd kohteliaisuudesta.
Kolmannessa luvussa nimeén tutkimuskysymykseni seki esittelen tarkemmin
tutkimusmenetelmiini ja —aineistoani. Neljanteen ja viidenteen lukuun sijoittuvat Kelan
keskusteluista tekeméni analyysit. Neljannessa luvussa analysoin asiakkaan roolia
kdynnin syyn selvittdjdni ja viidennessd luvussa huomion keskipisteené on virkailijan
toiminta. Kuudennessa luvussa nostan vieli esille muutamia tirkeitd tutkimustuloksia,

teen johtopdatoksid ja pohdin jatkotutkimusaiheita.



2 INSTITUTIONAALISTEN KESKUSTELUJEN TUTKIMINEN

2.1 Miksi, miten ja millaisia institutionaalisia keskusteluja tutkitaan?

IImari Rostila kysyy sosiaalityon keskusteluja kisittelevédn viitoskirjansa johdannossa:
”Eiko sosiaalitotmistossa asiointi, sosiaaliluukulla kdyminen, ole varsin itsestdédn selva
tapahtuma, josta usealla on omaakin kokemusta?” ja ”Jos asiakkuutta tarkastellaan, eiko
pitdisi ennemminkin selvittdd, mitd asiakas sosiaalitoimistosta saa, kuin keskittya
vuorovaikutukseen?” Hénen mielestédidn sosiaalitoimistokeskustelujen tutkiminen on
kuitenkin tarpeellista ja mielenkiintoista. Siitd on hyotyé paitsi sosiaality6td
kehitettdessd myos pohdittaessa kansalaisen asemaa hyvinvointivaltiossa. (Rostila
1997a: 15.) Tutkimalla tavallisia, arkisia asiointikeskusteluja on mahdollista padsti
kasiksi nithin sosiaalisiin todellisuuksiin, joita keskusteluissa luodaan ja pidetdan yll4.
Tavallisistakin vuorovaikutustilanteista paljastuu yllédttdvan paljon mielenkiintoista
tietoa yhteiskunnastamme ja eri toimijoiden rooleista siin, kun tilanteita puretaan

tarkemman analyysin avulla.

Julkisen sektorin asiointikeskustelujen tutkimista voi pitdd tarkednd esimerkiksi siksi,
ettd kansalaisen asema hyvinvointivaltiossa ja tdhén liittyvit oikeudet ja velvollisuudet
toteutuvat osaltaan kasvokkaisessa asioimisessa (ks. esim. Rostila 1997a: 15—16).
Mielenkiintoiseksi keskustelujen tutkimisen tekee asiakkaan kaksinainen rooli
asiakkaana ja kansalaisena. Sosiaaliturvaa hakiessaan asiakkaan tavoitteena on
mahdollisimman suuren etuuden saaminen, mutta veronmaksajana hén luonnollisesti
toivoo, ettei etuuksia makseta muille ainakaan perusteettomasti. (Ks. Mattila 1999: 10.)
On my6s huomattava, ettd julkisen hallinnon palveluissa esiintyvit ongelmat eivit ole
vain virkailijoiden ja kansalaisten asiakassuhteiden ongelmia, vaan niissd heijastuvat
my0s ne yhteiskunnalliset ongelmat, joiden hoitamisekst julkiset organisaatiot aikoinaan

perustettiin (Vuorela 1989: 7 Mattilan 1999: 9 mukaan).

Institutionaalisia keskusteluja tutkitaan nykyddn ennen kaikkea diskurssianalyysin ja
keskustelunanalyysin avulla. Molemmat suuntaukset voidaan lukea osaksi sosiaalista

konstruktionismia, jonka mukaan sosiaalinen todellisuus rakennetaan sosiaalisessa



vuorovaikutuksessa kielen avulla (Myllyniemi 1998a: 225). Sosiaalisen
konstruktionismin ajatuksena on, ettd ihminen on pohjiaan my®ten sosiaalinen olento.
Ihminen syntyy paljolti valmiiksi rakennettuun maailmaan, tietyn kulttuurin piiriin ja
oppii yhteisonsd kielen kdyttdjaksi. Vuorovaikutussuhteissaan thminen osallistuu tietyn

merkitysjdrjestelmén rakentamiseen ja ylldpitamiseen. (Myllyniemi 1998b: 69.)

Keskustelunanalyysin ja diskurssianalyysin kiinnostuksen kohteena on se, miten
keskustelua kidydddn ja miten sitd ymmarretddn. Silti ne my0ds eroavat toisistaan.
Kiérjistden on esimerkiksi todettu, ettd kun diskurssintutkija luokittelee ja jarjestdd
aineistoaan tidhén luokitteluun sopivaksi, keskusteluntutkija 1dhestyy aineistoa ilman
etukdteismadrittelyja. (Nuolijarvi 1990: 117; ks. eroista lisdd esim. Hakulinen 1996a:
10—17.) Vilttamalla tilanteen ennakkomaarittelyd keskustelunanalyytikot yrittdvat
saada selville, mitd keskustelun osapuolet — kaikesta havaittavasta paitellen — tekevit
tapahtuvaksi ja mihin he suuntautuvat (Rostila 1997a: 20). Seki diskurssianalyysi ettd
keskustelunanalyysi ovat poikkitieteellisid tutkimusmenetelmid, joita kédytetddn

esimerkiksi yhteiskuntatieteissd, kasvatustieteissa ja kielitieteessa.

Diskurssianalyyttisia tutkimuksia on julkaistu muun muassa artikkelikokoelmassa
nimeltd Auttamistyd keskusteluna (Jokinen & Suoninen 2000). Kirjassa on tutkimuksia
kriminaalihuollon, lastensuojelun, A-klinikan nuorisoaseman, ensi- ja turvakodin,
kriisikeskuksen, suojakodin ja psykoterapiaklinikan keskusteluista. Tutkimuksissa
tarkasteltava sosiaali- ja terapiatyon arki toteutuu kirjoittajien mukaan ennen kaikkea
asiakkaiden ja tyontekijoiden viélisessd kommunikaatiossa. Kirjoittajat kdyttavit
analyyseissaan p#dasiassa diskurssianalyysin vilineitd, mutta mukana on myds
keskustelunanalyysista vaikutteita saanutta metodiikkaa, yleiselld tasolla litkkuvaa
konstruktionistista pohdintaa, narratiivista analyysia ja etnografisesta tutkimusotteesta
lainattua ainesta. Lahestymistavoille yhteistd on se, ettd niissé tutkitaan tydn
arkipdiviisia kdytantodjd toimijoiden jasennyksistd ja toiminnoista kisin. Oleellinen
kysymys on se, kuinka sosiaalinen todellisuus rakentuu kielenkédytdn ja muun toiminnan
avulla. Kyseisessd teoksessa muistutetaan, ettd tutkimuksien tuloksista kdytdnnon

tyontekijit eivat saa selkeitd kdytdnnon ohjeita, vaan sen sijaan ne antavat tydntekijoille



mahdollisuuden pohtia omaa ty6tddn ja sen seurauksellisuutta uudesta nakokulmasta.

(Jokinen & Suoninen 2000.)

Diskurssianalyysi on kiinnostunut etnografian tapaan merkitysten paikallisesta
tuottamisesta ja narratiivisen analyysin tavoin kielellisten kdytdntdjen seurauksista
identiteetin ja toimijuuden kannalta, mutta diskurssianalyytikot analysoivat néita
seikkoja nauhoitteiden ja transkriptioiden tai tekstiaineistojen avulla. Diskurssianalyysi
yhdistelee runsaasti erilaisten suuntausten vilineitd. Sitd voikin pitdd viljani
teoreettisena viitekehyksend, jossa tutkitaan kielenkayttod tekemisend. (Jokinen &
Suoninen 2000.) Keskustelunanalyysi on diskurssianalyysia selvasti tarkemmin
midritelty ja yhtendisempi tutkimusmetodi. Keskustelunanalyysiin

tutkimusmenetelméni perehdyn tarkemmin luvussa 3.2.

Sekd diskurssianalyysia ettd keskustelunanalyysia on viime vuosina sovellettu
enenevidssd maddrin institutionaalisen vuorovaikutuksen analyysiin (esim. Jokinen &
Suoninen 2000; Perdkyla 1997: 178; Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001: 32).
Tyoni kannalta erityisen kitnnostavia ovat julkisen sektorin institutionaalisista

- asiointikeskusteluista tehdyt tutkimukset. Suomessa ja muissa Pohjoismaissa on tehty
melko paljon tutkimusta sosiaalityon vuorovaikutuksesta (ks. Rostila 1997a: 17).
Esimerkiksi Oranen (1997) kisittelee artikkelissaan lastensuojelun
arviointikeskustelujen tulkintarepertuaareja. Han luokittelee sosiaalitydntekijoiden
tulkintarepertuaarit virastopuheeksi, psykososiaaliseksi puheeksi, terapiapuheeksi ja
vertaispuheeksi. Kullberg (1994) kasittelee tyossddan tapaamisia sosiaalitoimistossa ja
erityisesti sukupuoliroolien merkityst4 asioinnissa. Leena Erdsaari (1995) puolestaan
tutkil vuorovaikutusta sosiaalitoimistossa ja tydvoimatoimistossa etsien muun muassa
miesten ja naisten vilisid eroja puheessa ja kayttdytymisessd. Tutkimuksessa
kiinnitetddn huomiota myos erilaisten papereiden tiarkedén rooliin
vuorovaikutustilanteissa. Keskustelunanalyyttisesti sosiaalitoimiston vuorovaikutusta
Suomessa ovat tutkineet esimerkiksi Maarit Nopsanen (1993), Pirkko Nuolijirvi (1990),
Ilmari Rostila (1997a) ja Ulla Ronka (1993). Tutkimukset osoittavat esimerkiksi, ettd
keskusteluissa oleellista on saavuttaa osapuolten toiminnallinen virittyminen.

Yhteisymmarrystd rakennetaan ja vahvistetaan puheenvuoro puheenvuorolta.



Institutionaalisessa keskustelussa osapuolilla saattaa olla erilaisia kisityksid tilanteesta,
hoidettavista tehtdvistd ja niiden jarjestyksesta. Keskustelut ovat osapuolten virittymisen
suhteen joko erivireisid tai samanvireisid. (Rostila 1997a.) Sosiaalitydn
toimeentulotukikeskustelujen héirididen puolestaan on todettu kasaantuvan kohtiin,
joissa tilanne on asiakkaan kannalta arkaluonteinen. Hairioitd keskusteluun aiheuttaa
myds se, ettd tyontekijd ja asiakas kadyttdvit samoja kisitteitd eri tarkoituksiin.

(Nopsanen 1993.)

On mielenkiintoista pohtia, miksi vuorovaikutustutkimusta on tehty sosiaalitoimistosta
mutta e1 juuri lainkaan Kelasta. Sosiaalitoimisto ja Kansaneldkelaitos ovat molemmat
keskeisid hyvinvointivaltiomme instituutioita, mutta luonteeltaan ne ovat erilaisia.
Sosiaalitoimiston asiakkaana on pieni osa suomalaisista, ja sen mydntamit avustukset
ovat tarveharkintaisia, kun taas Kelassa asioivat lahestulkoon kaikki suomalaiset, ja
etuudet ovat lakisddteisia. Sosiaalitoimiston vuorovaikutusta on saatettu pitdd
mielenkiintoisempana tutkimuskohteena ensinnzkin siksi, ettd sille 16ytyy runsaasti
kansainvalisid vertailukohtia toisin kuin Kansanelikelaitokselle. Toinen syy voisi olla
se, ettd sosiaalitoimistossa tyontekijoillda on enemmin valtaa tehda asiakasta koskevia
péatoksid keskustelujen perusteella. Voisi ajatella, ettd Kansaneldkelaitoksessa asiakas
eil puheellaan pysty samalla tavalla vaikuttamaan virkailijan paatoksiin, silla
etuuspddtoksid ei tehdd asioinnin aikana, ja padtokset tehdddn asiapapereissa olevien

tietojen pohjalta.

Vield sosiaalitoimistoakin enemman ovat suomalaiset keskustelunanalyytikot tutkineet
ladkdrin vastaanottojen keskusteluja (esim. Haakana 1999; Piippo 1997; Raevaara 2000;
Ruusuvuori 2000; Sorjonen, Peridkyld & Eskola 2001). Ladkérin vastaanotolta tehty
tutkimus osoittaa esimerkiksi sen, ettd potilaat esittavat omia diagnoosiechdotuksia
silloin, kun heiddn kykynsa toimia pétevisti, vastaanoton kdytanteitd noudattaen
kyseenalaistuu. Lisiksi potilaat voivat esittdd diagnoosiehdotuksia tilanteissa, joissa
potilaalla ja ladkérilla nayttad olevan erilainen késitys potilaan vaivan vakavuudesta.
(Raevaara 2000.) Laakirin vastaanotolle tultaessa potilaiden keskeiseksi tehtaviksi

nousee vaivansa ~1adkiroitdvyyden” osoittaminen. He pyrkivitkin kdynnin syyn



kuvauksissaan vakuuttamaan ladkarin siita, ettd heidédn vaivansa on tarpeeksi vakava

vaatiakseen ldgkirin hoitoa. (Ruusuvuori 2000.)

Lisdksi suomalaiset keskustelunanalyytikot ovat tutkineet esimerkiksi TV-keskusteluja
(esim. Berg 2001; Kajanne 2001a; Nuolijarvi & Tiittula 2000), maahanmuuttajien
vastaanottokeskusteluja (Kurhila 1996, 2001), vuorovaikutusta koulussa (esim.
Lehtimaja 1999), ohjaavan koulutuksen yksiloohjaustilanteita (Vehvildinen 1999,
2001), myllyhoidon ryhmiterapiaa (Halonen 2001), markkinointitutkimuksen
ryhmékeskusteluja (Ropponen 1998), nimettdmien alkoholistien elimékertoja (Arminen
1994) ja nimettdmien alkoholistien palavereita (Arminen 2001a). Institutionaalisia
keskusteluja on luonnollisesti tutkittu paljon myds muiden kielten kuin suomen osalta

(ks. esim. Drew & Heritage 1992b).

Institutionaalisten keskustelujen tutkiminen ei siis sindnsi ole enidf mitenk#dédn uutta.
Toisaalta tutkimusten runsaus tekee mahdolliseksi oman tilannetyypin vertaamisen
muista institutionaalisista tilanteista saatuihin tutkimustuloksiin. Vertaamalla omia
tutkimustuloksia toisenlaisista tilanteista saatuihin tuloksiin on mahdollista sanoa
enemman siitd, millainen tutkimuksen kohteena oleva instituutio on ja millaisia rooleja

sen keskustelijoilla on.

2.2 Institutionaalisten keskustelujen aloitukset

Suomessa kidynnin syyn selvittamista ja keskustelujen aloittamista institutionaalisissa
tilanteissa ovat analysoineet lahinnd yhteiskuntatieteilijat. Keskustelunanalyysin
menetelmin asiaa on tutkinut Johanna Ruusuvuori ladkérin vastaanotolla ja Ilmari
Rostila sosiaalitoimistossa. Lisdksi Leena Erdsaari on tehnyt vuorovaikutustutkimusta
sosiaalitoimiston ja tybvoimatoimiston keskustelujen aloituksista. Edelld mainitut
tutkimukset kisittelevit julkisen sektorin asiakaspalvelutilanteita, joten on kiinnostavaa

verrata Kansanelakelaitoksen asiointitilanteita nithin.

Ruusuvuori (2000) késittelee véitoskirjassaan potilaan kdynnin syyn selvittdmistd

ladkarin vastaanotolla. Hinen aineistonsa koostuu 100 videoidusta vastaanotosta 14:1t4
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eri ladkarilta. Vastaanotot alkavat yleensd siten, ettd ladkar kutsuu potilaan siséén, he
tervehtivat, ladkiri pyytdd potilasta istumaan ja viimein laakari esittdd
avauskysymyksen, johon potilas vastaa kertomalla kédyntinsd syyn. Ensikéynneilld
ladkdrit kayttdvat yleensd avoimia kysymyksia (esim. Minkds takia olet liikkeelld?) ja
seuranta- seka rutiiniluonteisilla kdynneilld suljettuja kysymyksid, joilla ladkiri osoittaa
muistavansa potilaan ja tdmén ongelman (esim. Sé kdvit siel valokuvis nyt sitte? Onks se
polvi tullu yhtida paremmaks?). Potilaat pitavit lddkidrin avausvuoroa kehotuksena
ryhtyd kertomaan kiyntinsd syytd riippumatta siitd, millaiseksi 1ddkéri puheenvuoronsa
laatii. Potilaan toimintaa ohjaa siis kysymyksen lisiksi tieto vastaanoton
kokonaisrakenteesta eli siitd, ettd on tavallista kertoa kdynnin syy heti vastaanoton
alkuvaiheessa. Vastaanoton alussa esitetty ongelma ei aina ole potilaan tiarkein ongelma,
vaan arkaluonteiset tulosyyt kerrotaan yleensd vasta myohemmassi vaiheessa
vastaanottotilannetta. Ladkari viestittdd kuuntelevansa potilasta 1dhinni sanattoman
viestinndn avulla, esimerkiksi asennollaan ja katsekontaktillaan. Ruusuvuoren
aineistossa on tavallista, ettd potilaat kuvaavat ongelmiaan raportin tai kertomuksen
muodossa, johon liittyy menneen kuvailu ja pdatyminen nykytilanteeseen.
Kertomusmuoto antaa potilaille tilaa kertoa oma nakokulmansa ongelmaan.
Kertomusmuoto myos mahdollistaa sen, ettéd potilas voi kasitelld ldakidrin viliin tulevia
vuoroja kertomukseen liittyvind ja jatkaa kertomustaan. Niinpé kertomusta on vaikea
keskeyttdd ennen kuin kertoja on selvisti padssyt sen loppuun. Kertomuksessaan
potilaat pyrkivit tuomaan esille sellaisia moraalisia nakokohtia, joiden avulla he
esittavit itsensd terveydestddn huolehtivina “kunnon potilaina” ja vaivansa niin
vakavana, ettd se vaatii ladkirin hoitoa. Niin he ik#4n kuin oikeuttavat padtoksensd
hakea lddkirin apua. Fyysiselld tutkimuksella tai jatkokysymyksilld ladkirit vahvistavat
potilaan ehdotuksen siit4, ettd vaivaan tarvitaan lddkarin hoitoa. Ladkarin seuraava
vuoro potilaan kdynnin syyn kuvauksen jalkeen voi joko kannustaa potilasta jatkamaan
tai merkitd siirtymistd vastaanotolla eteenpdin. Merkityksellistd on se, missd m#irin
siirtymistéd ehdottava vuoro perustuu potilaan edeltdville kuvaukselle ja tarjoaa
mahdollisuuksia neuvotella vastaanotolla eteenpiin siirtymisestd. (Ruusuvuori 2001,

2000.)
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Rostila (1997a, 1997b) tutki vaitoskirjassaan muun muassa sosiaalitoimiston
sosiaalityontekijin ja asiakkaan identiteetteji keskustelutilanteiden alussa. Hinen
aineistostaan l0ytyy viisi aloituksen kannalta erilaista ryhméd. Ensinndkin tyontekijd voi
aloittaa muotoilemalla asiakkaan ongelman. Tall6in kyseessd ovat rutiiniasiakkaat,
joilla et ole muita kuin toimeentulo-ongelmia. Tyontekijan toteamus antaa asiakkaalle
mahdollisuuden kertoa ongelmastaan ilman suoraa kysymysti. Toiseksi tyontekija voi
aloittaa keskustelun keskustelun vuoksi esimerkiksi kysymalla asiakkaan kuulumisia.
Tillainen aloitus ei luo odotusta kdynnin syyn esittimiseen, vaan asiakas saattaa
esimerkiksi kertoa henkilokohtaisista asioistaan. Kolmanneksi tyontekijd voi aloittaa
kehottamalla siirtymédn odotuksenmukaiseen puheeseen, jolloin asiakkaalla on tilaisuus
aloittaa kiynnin syyn kertominen. Virkailijan keinona voi tilloin olla kiteytyma rno niin,
Jjota kdytetdan kehotuksena siirtya varsinaiseen asiaan. Neljanneksi tyontekiji voi
houkutella selitystd asiakkaan tilanteeseen tai toimintaan. T#lloin han pyrkii saamaan
selityksen asiakkaalta, mutta asiakas voi myos lykita selityksen antamista ja osoittaa
ndin, ettd hinen ei tarvitse selittdd. (Rostila 1997b.) Myos Maarit Nopsasen aineistossa
sosiaalityontekija aloittaa keskustelun referoimalla paperista lukemiaan asiakasta
koskevia tietoja ja pyrkii ndin houkuttelemaan tietoa esille. Tydntekijdn vuoroa
seuraakin asiakkaan antama lisaselvitys. (Nopsanen 1993: 23-26.) Viidenneksi asiakas
itse vori aloittaa ongelmansa kisittelyn. Tillaiset tilanteet ovat Rostilan mukaan yleensd
sellaisia, joissa on kyse viittelynomaisesta taivuttelusta tai tilanteesta, jossa osapuolten
maidritelmit ongelmasta eroavat selvisti. Tekemilla aloitteen asiakas irrottautuu
institutionaalisesta identiteetistd. Rostila korostaakin siti, ettd vuorovaikutuksen
aloittamisen ja asian késittelyn aloittaa tavallisesti aina tyontekijd. (Rostila 1997b.)
Samoin lddkarin vastaanotolla on harvinaista, ettd potilas kuvaa kdyntinsé syytd oma-
aloitteisesti ennen ladkérin avauskysymysta. Potilaan aloitus ennakoi yleensi kidynnin
syyn olevan poikkeuksellinen vaivan ladkéroitavyyden suhteen (esim. potilas epdilee

kéyntiddn tarpeettomaksi). (Esim. Raevaara 2000: 68-70.)

My®ds Erdsaari toteaa, ettéd jos sosiaalitoimiston asiakas ei odota sosiaalitydntekijan
avauskehotusta, kyseesséd on usein asiakkaan pyrkimys ottaa ohjat kdsiinsi tai valita itse
keskustelun aihe. Erdsaari (1995) tutki tydssddn muun muassa vuorovaikutusta

sostaalitoimistossa ja tydvoimatoimistossa. Hanen aineistossaan asiakkaiden haastattelut
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sosiaalitoimistossa kestdavit 9-49 minuuttia, ja mitd on yhteensd 21 kappaletta.
Sosiaalitoimistossa tyontekijit perehtyvit asiakkaiden asioihin paitsi keskustelemalla
myos tietokoneen tiedostoissa ja asiapapereissa olevien tietojen vilitykselld. Asiakkaista
suurl osa on vanhoja asiakkaita, joiden perustiedot ovat valmiiksi kirjattuina. Asiakkaat
pyydetddn huoneeseen nyokkdamalld, kehottamalla (fule vaan) tai tarkistamalla
astakkaan nimi. Asiakkaat istuutuvat yleensa ilman erillistd kehotusta. Tyontekijad tekee
tavallisesti avauskysymyksen, joka kasittelee useimmiten asiakkaan tilannetta
(minkdlainen nyt sitten on tilanne? no mikds sulla on tilanne ?). Erdsaaren mukaan
avauskysymys on laaja ja antaisi periaatteessa mahdollisuuden monenlaisiin
vastauksiin. Kuitenkin suurin osa asiakkaista toimii yhdenmukaisesti avauskysymyksen
jalkeen antamalla tyontekijdlle jonkin paperin tai pinon erilaisia lappuja. Erdsaari
paitteleekin, ettd avauskysymys saattaa kuitenkin sisaltdd hyvinkin tiukan oletuksen

siitd, kuinka asiassa tulee edeti. (Erdsaari 1995: 266-273.)

- Eridsaaren aineistossa asiakkaat asioivat tydvoimatoimistossa sekd opastuksen tiskilla
ettd tybvoimaneuvojien huoneissa. Erdsaari huomasi, ettd opastuksessa asiakkaiden ja

- tyontekijoiden vilinen vuorovaikutus perustuu usein erilaisille tydntekijoiden takana
oleville papereille tai asiakkaan tuomille papereille. Opastuksessa tervehtimisen aloittaa
yleensi asiakas ja yleisin tervehdys on pdivdd. Erdsaaren mukaan keskustelun avaukset
tyontekijoiden kanssa tapahtuvat asiakkaan paittdman muodollisuuden tai tuttavuuden
tasolla eli tyontekija mukauttaa oman tervehdyksensé asiakkaan valinnan mukaan.
Asioinneille on tyypillistd sinuttelu tai puhutteluongelman kiertdminen. Erdsaaren
mukaan naisten avausreplitkkien pohjalta laaditut tyyppikysymykset olisivat Mistd md
voisin kysyd? tai Kenen puoleen pitdisi kéicintyd? ja tyypillinen toiveen ilmaiseminen
Varaisin ajan. Miesten tyypillinen kysymys puolestaan olisi Pitddks joku paperi téyttéid
tat Tarviiks tdnne ilmoittaa jos on sairaslomalla? ja toive Pitis saada N V:ile'. Naisten
avauksissa tavalliset verbit ovat voida ja kysyd, miesten avauksille puolestaan pitdd ja
tarvita. (Erdsaari 1995: 188—-196.) My0s omassa aineistossani on keskeisessi kdytossa
ndmd neljd verbid, mutta vaikka en ole varsinaisesti vertaillut miesten ja naisten

kielenkdyton eroja, voin todeta, ettd ainakaan nédiden verbien kohdalla ei aineistossani

' NV on lyhenne naisvirkailijasta, jota Leena Erdsaari kaytti litteraatioissaan.
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ole Erdsaaren esittdimad jakaumaa. Kyseiset verbit ovat Kelan asiointitilanteissa

tyypillisia pyynnoissa (tarvita, pitid, voida) ja kehyslauseissa (kysyd, pitdd).

Eridsaaren aineistossa tydvoimaneuvojien huoneissa tapahtuvat asioinnit ovat kestoltaan
2-30 minuuttia pitkia ja niitd on yhteensd 27 kappaletta. Kohtaamisissa ovat asiakkaan
Ja tyontekijén lisdksi ldsnd tietokone, puhelin ja kaikkein keskeisimmin erilaiset
asiapaperit. Kohtaamiset alkavat usein tyontekijan ajanvarausta koskevalla
kysymykselld (Onks sulla varattu aika?). Useimmat tydntekijat kehottavat asiakkaita
istumaan, ja istumaan kehottaminen saattaa toimia myos tervehdyksen korvikkeena.
Aloituksiin ei yleensd kuulu kittely tai itsensi esitteleminen, ja my0s tervehdykset ovat
melko harvinaisia. Istuutumisen jilkeen tyontekiji aloittaa kddntymalld tietokoneen
puoleen ja kysymilld asiakkaalta henkilotunnusta tai syntyméaaikaa. Erdsaaren mukaan
tiedostojen avaamisen vaatima henkilotunnus korvaa rituaalisesti tervehtimisen ja
nimedmisen. Tdmén jilkeen tyontekijd saattaa tarkistaa henkilStietojen
paikkansapitdvyyttd tai kertoa, mitd asiakkaan tilanteesta nakyy néaytolld ja selvittda
astakkaan nykyista tyotilannetta. Jos kyseessd on uusi-asiakas, tyontekijd ei kysy
henkilotunnusta, vaan lukee sen hallussaan olevasta rekisterdintikaavakkeesta. Talloin
tyontekija voi aloittaa tilanteen selvittimisen tai tulkinnan kaavakkeen pohjalta.

(Erdsaari 1995: 209-212.)

Ailemmat tutkimukset osoittavat, ettd erilaisissa institutionaalisissa tilanteissa aloituksiin
liittyy kullekin tilanteelle tyypillisia rutiineja. Tédssd tyossd pyrin lisddméén tietoutta
institutionaalisista keskusteluista tarkastelemalla kdynnin syyn selvittdmiseen liittyvid
rutiineita Kansanelidkelaitoksen asiointitilanteissa. Lihes kaikista edelld esittelemistdni
tilanteista Kelan asioinnit eroavat esimerkiksi siten, ettid niissd tavallisia ovat asiakkaan

tekemiit aloitukset ja poikkeuksellisia virkailijan aloitukset.

2.3 Kohteliaisuus keskusteluissa

Kansanelédkelaitoksen asiointitilanteeseen liitetddn helposti késite kohteliaisuus. On
luontevaa olettaa, ettd asiakaspalvelijan tehtdva on olla kohtelias ja ettéd asiakas pyrkii

esittdimadn asiansa mahdollisimman kohteliaasti. Analysotdessani aineistoani
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nikodkulma erilaisiin kohteliaisuuskeinoiksi luokiteltuihin kielenilmidihin muuttui yha
kiinnostavammaksi. Esittelen seuraavaksi aikaisemmassa tutkimuskirjallisuudessa

kohteliaisuuskeinoiksi nimettyja kielenpiirteita.

Arja Lampisen (1990) mukaan kohteliaisuus ilmenee sanonnan pehmentimiseni sekd
lieventdmisend, ja kohteliaisuudessa on kysymys tarkoituksellisen epétarkasta
kielenkaytostd. Suomen kielessd kohteliaisuutta ilmaistaan paitsi fraasien myds etenkin
liitteiden, pédtteiden ja tunnuksien avulla. Kehotukseen saadaan vapaaehtoisuuden
leima esittamilld se imperatiivin sijasta -kO-kysymyksen (esim. avaatko ikkunan)
muodossa. Konditionaalin avulla ilmauksesta tehdéin ehdollinen ja vidhennetddn
tungettelevuutta (esim. pdivdllinen olisi jo valmis). Kielteiskysyvadn ilmaukseen (esim.
ettekd voisi kirjoittaa lehteen asiasta) odotetaan tavallisesti myOnteistd vastausta,
vaikka kirjaimellisesti kielteiset kysymykset kuitenkin ennakoivat kielteisid tulkintoja.
Modaalisen verbin sisiltimin verbiketjun avulla puhuja voi vilttdad koskettelemasta
varsinaista asiaa seki kdskemist4 ja vaivan aibeuttavan toiminnan korostamista (esim.
‘voisitko selittdd vield kerran). Potentiaali ja pragmaattisesti kiytetyt adverbit tuovat
lauseisiin kysymyksen ja arvelun sdvyn lieventden ilmausten jyrkkyyttd (esim. ehkd
tahdot levdtd). Geneerisen yksikon kolmannen persoonan2 ja passiivin (esim. ei
viitsitd penkoa vanhoja asioita) avulla on mahdollista epdmidriistdd persoona.
Kohteliaisuuskeinoiksi voi lukea myos erilaisten varausten kayton (esim. minua
hédmmdstyttdd, ettd...). Kaytettdessd imperfektié preesensin sijasta voidaan vilttdd
tungettelevuutta (esim. anteeksi, en aavistanut, ettd tadalld oli vieras).
Liitepartikkeleilla (esim. —hAn, -5, -pA) on mahdollista pehmentii paitsi kdskyja myos
esimerkiksi kysymyksid. Himmentimet ovat sanonnan merkitystd hdmaértévid sanoja
(esim. yksi, pieni, vain, vdhdn, sellainen), jotka saavat aikaan vihittelyn merkityksen.
Kohteliaisuutta voi ilmaista metatekstuaalisin keinoin eli erilaisilla kehyslauseilla
(esim. olisin halunnut tietdd), joilla pehmennetiddn puhumisen aloittamista ja itse

sanomista. (Lampinen 1990.) Anna-Leena Noponen (1998, 1999) puolestaan on tutkinut

? Geneerisen kolmannen persoonan tilalla kdytan tekstissidni synonyymisesti késitettd nollapersoona.
Sill4 tarkoitetaan sellaista yksikon kolmatta persoonaa, jossa ei ole subjektia, mutta subjektiksi
ymmirretddn inhimillinen tekija (esim. korvauksen voi hakea jélkikdiiteen). Nollapersoona on kenen
tahansa samassa tilanteessa olleen tai olevan kokijan paikka. (Laitinen 1995.)



asennetutkimuksen avulla puhuttelua ja todennut teitittelynkin olevan vield

kohtuullisen tavallista.

Keskustelunanalyyttisessa tutkimuksessa itse kisitteeseen kohteliaisuus on kiinnitetty
melko vihian huomiota. Auli Hakulinen (1996a: 14) on huomauttanut, etta
kohteliaisuuden tulkinta syntyy eri tilanteissa eri tavoin: kohteliaisuuden voi havaita
paikallisesti, kulloisenkin kontekstin asettamissa rajoissa. Edelld kohteliaisuuskeinoksi
mainituista kielen ilmidistd suurinta osaa on kuitenkin sivuttu institutionaalista
vuorovaikutusta kasittelevissa keskustelunanalyyttisissa tutkimuksissa. Esimerkiksi
ladkdrin vastaanotolla ladkiri voi pyytdd potilasta tekemadn valittomasti jotain
kaskylauseen (esim. sanokaas aa) tai —kO-kysymyslauseen (esim. tuutteko tuohon
pitkdllenne) avulla. Kysymysmuotoinen lausuma siséltdd ndenndisen valinnan
mahdollisuuden, ja ladkiri kdyttaakin sitd silloin, kun potilaalta vaaditaan enemmén

- varvannakod. Passiivin avulla 144dkéri voi ohjeessaan esittdd vilittdmin toiminnan
vhteiseni (esim. pannaan polvet koukkuun). Samaten hin voi passiivia kdyttamalla
kasitella vastaanoton jalkeisia teknisid seikkoja potilaar ja terveydenhuollon
ammattilaisten yhteistoimintana (esim. otetaan laboratoriokokeita). Hoito-ohjeissaan
esittdmansi toiminnan ladkari voi muotoilla modaaliverbin sisédltdméllad verbiketjulla
valttamattomaksi, luvanvaraiseksi tai kannattavaksi. Muotoilemalla hoito-ohjeen
modaaliverbin (pitdd, tdaytyd) avulla valttimattomaksi (esim. kylld se raskauskoe pitdis
ottaa; mut toisaalta tdytyy sitd litkkeelld oloakin harjoitella) 1adkari voi vastata potilaan
puheeseen tai sithen, mitd han on potilaan puheesta tai toiminnasta paitellyt. Muotoilu
vihjaa l4dkirin ja potilaan vililla piilevdian erimielisyyteen siitd, kuinka potilaan tulisi
toimia. Ladkirin antamista hoito-ohjeista puuttuu usein toimija eli ne on esitetty
nollapersoonassa. Sen avulla lddkidri voi antaa myds arkaluonteisena pitdménsd ohjeen.
(Sorjonen 2001c: 89—111.) Kelassa virkailijan antamat modaaliverbilliset ja
nollapersoonaiset ohjeet nédyttavit sijoittuvan tilanteisiin, jotka ovat jotenkin
arkaluonteisia. Télloin ohjeen esimerkiksi on samanaikaisesti sekd ratkaistava jokin

ongelma ettd otettava se ensi kertaa puheeksi. (Mintyla tulossa.)

Sosiaalityontekijan kysymyksiin kasautuu erilaisia varauksia, jotka ovat joko

likimédaraistimid (esim. aika, vihdn, melkein, sellainen, tdllainen, joku, jotain) tai
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suojauksia (esim. ehkd, varmaan, vain, musta tuntuu). Varaukset ja muut pechmentimet
kasautuvat arkaluonteisiin asioihin (esim. asiakkaan laskut, tysttomyys ja
pdihdeongelmat), ja niilld my0s tehdddn kysyttavistd asioista arkaluonteisia. Liiallinen
varauksellisuus voikin johtaa asioiden kisittelematté jattdmiseen. Toisaalta varausten
puuttuminen saattaa olla syynd ristiriitojen syntymiseen. Varaukset voivat olla myos
merkkini siité, ettd keskustelujakso on jollain tapaa hiiriintynyt. (Nopsanen 1993: 29—

57.)

Erityyppisid kehyslauseita esiintyy paljon erilaisissa institutionaalisissa tilanteissa.
Tilanteesta riippuen niiden muodot ja tehtdvat ovat erilaisia. Poliittisten TV-
keskustelujen yleisdosallistujat osoittavat kehyslauseillaan (esim. haluaisin kysyd, tekisi
mieli kysyd) suuntautuvansa siihen, ettd yleison kielellisen osallistumisen muotona on
kysymysten esittdminen, vaikka todellisuudessa vuorojen keskeinen tehtdvi ei ole
kysyminen vaan kannanettaminen tai syyttdminen (Kajanne 2001a: 94-97). Nimistoa
keradva tutkija kehystdd kysymyksensi (esim. tietddkd kukkaan) usein silloin, kun
edelld on esiintynyt tavallista enemman taukoja merkkeiné ongelmista, tai jos
keskustelu on ollut muista syisté takeltelevaa. Kysymyksen kehystdminen saa aikaan
sen, ettei en tiedd ole yhtd epdodotuksenmukainen jalkijasen kuin suorien kysymysten
kohdalla. (Olin 1996: 54-57.) Myos asiakastukeen soittavat asiakkaat ottavat
kehyskysymysten avulla (esim. osaisitko sind sanoa, osaatko vastata tadmmdsiin)
huomioon sen, etta asiantuntija ei mahdollisesti pysty tuottamaan vastausta ongelmaan

(Saarelainen-Haila 2001: 85-90).

Jo aiempien tutkimusten pohjalta voi siis péddtelld, ettd erilaisia kohteliaisuuskeinoja
kaytetdan institutionaalisissa tilanteissa ilmaisemassa esimerkiksi jonkinlaista
arkaluonteisuutta, ongelman ennakointia tai varovaisuutta. Toisaalta ndiden niin
sanottujen kohteliaisuuskeinojen tehtdvit eroavat toisistaan ja yhdelldkin rakenteella on
useammanlaisia tehtdvid kontekstista riippuen. Tydssdni avaan ndkokulmaa niin

sanottujen kohteliaisuuskeinojen kiyttoon ldhinni luvuissa 4.5 ja 5.4.
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3 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

3.1 Tutkimuskysymykset

Pro gradu —tutkielmassani tutkin vuorovaikutusta aidoissa Kansanelikelaitoksen
asiointitilanteissa. Tutkimuksessani selvitdn sitd, miten asiakas ja virkailija luovat
keskusteluissaan sosiaalista todellisuutta ja milld keinoin he osoittavat esimerkiksi asian
olevan arkaluonteinen tai jollain tavoin vaikea. Ajattelen, ettéd tutkimalla keskustelujen
yksityiskohtia paljastuu myos muuta oleellista tietoa Kansanelidkelaitoksen
asiointitilanteista sekd samalla hyvinvointivaltion edustajan (Kelan virkailija) ja

kansalaisen (Kelan asiakas) kohtaamisesta.

Tutkimusongelmaksi olen rajannut sen, miten asiakas ja virkailija selvittdvit asiakkaan
kdynnin syyta. Esittelemalld kdyntinsd syyn asiakas ottaa esille asiointitilanteen
puheenaiheen ja vaikuttaa siihen, millainen vuoro virkailijan on seuraavaksi
odotuksenmukaista kdyttda. Kdynnin syy on selvitettdva jokaisen asioinnin alussa,
mutta myos asioinnin keskelld asiakas voi esittdd kidynnilleen toisia syitd. Kdynnin syyn
tutkiminen on kiinnostavaa siksi, ettd juuri ensimmaisilld puheenvuoroillaan
keskustelijat osoittavat, miten he suhtautuvat tilanteeseen ja keskustelukumppaniinsa.
Toisaalta taas myShemmin esiin otetut toiset kdynnin syyt ovat mielenkiintoisia, koska
niitd ei ole esitelty ensimmaisind syind. Asiakkaan kdynnin syyn kuvauksen lisdksi
analysoin myos virkailijan tekemid aloituksia, osallistumista kerrontaan seki reagointia

kdynnin syyn kuvauksen jilkeen.

Pro gradu -tutkielmani paitavoite on selvittdd keskustelunanalyysin menetelmin, mitd
tapahtuu asiakkaan kidynnin syytd selvitettdessd Kansaneldkelaitoksen virastossa.

Keskeiset tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

— Kuka kaynnin syyn selvittamisen aloittaa?
— Millaisia kdynnin syita asiakkailla on aineistossani Kelan virastossa asioidessaan?
— Miten asiakas kuvaa kdyntinsad syyta kielellisesti?

— Millaiset asiat asiakas esittdd kdyntinsd ensimmaéisind syind ja millaiset toisina?
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— Miten virkailija osallistuu kdynnin syyn kertomiseen?

— Miten virkailija reagoi asiakkaan kiynnin syyn kuvaukseen ja siirtyy eteenpiin
asiointitilanteessa? ‘

— Miten ja milloin asiakas ja virkailija kdyttdvit niin sanottuja kohteliaisuuskeinoja

kaynnin syyti selvittdessddan?

Tutkimusongelmani on toisaalta suppea ja toisaalta laaja. Vaikka tutkin vain yht4 pientd
asiointitilanteen vaihetta, kertyy sithen hyvin monenlaisia mielenkiintoisia
yksityiskohtia. Pro graduni on kuvaus yhdenlaisesta vuorovaikutustilanteesta ja siind

esiintyvistd monenkirjavista (1ahinna kielellisist4) toiminnoista.

Tutkielmani on muokattu versio aikaisemmin kirjoittamastani suomen kielen pro gradu
—tutkielmasta, mika selittdd paikoittain hyvinkin tarkat kielitieteelliset analyysit.

Nikokulma molemmissa tutkielmissa on poikkitieteellinen.

3.2 Keskustelunanalyysi tutkimusmenetelméini

Kelan asiointitilanteiden vuorovaikutuksen tutkimisessa kiiytin menetelméni
etnometodologista keskustelunanalyysia, joka on kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimusmenetelma (esim. Alasuutari 1994; Eskola & Suoranta 1998; Mikeld 1990;
Silverman 1993). Etnometodologisessa tutkimuksessa keskeisin kysymys ei ole mitdg? —
eikd varsinkaan miksi? — vaan miten? (ks. Gubrium & Holstein 1997: 52-56). Oleellista
on selvittdd, miten ja millaisin keinoin ihmiset tekevit erilaisia arkisia asioita.
Keskustelunanalyysi perustuu metodeiltaan ja nikemyksiltddn Harvey Sacksin vuosina

1964—-1972 pitdmiin luentosarjoihin (ks. Hakulinen 1997: 13).

Keskustelunanalyysin tutkimuskohteena ovat aidot keskustelut, jotka olisi kéyty,
vaikkei mitddn tutkimusta olisikaan tehty. Keskeisend aineistona ovat perinteisesti olleet
arkiset, jokapdiviiset keskustelut. (Heritage 1996: 229-235.) My6s Suomessa
keskustelunanalyytikot tutkivat aluksi pelkdstddn arkipuhetta. Ensimméiinen
institutionaalisen puheen tutkimushanke oli vuonna 1989 alkanut Pirkko Nuolijdrven

Johtama sosiaality6n toimeentulokeskustelujen analyysi. (Ks. Hakulinen 1996a: 20-21.)
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Uusimmista keskustelunanalyyttisista tutkimuksista suuri osa kisittelee

institutionaalisia keskusteluja.

Keskustelunanalyytikot ajattelevat, ettd merkitykset syntyvét keskustelussa yhteistyond,
neuvotteluna. Muodon ja merkityksen suhde ei ole yhden suhde-yhteen, vaan merkitys
syntyy viime kddessd vastaanottajan paittelyprosessista, ilmauksen ja kontekstin
yhteisvaikutuksesta. Keskustelunanalyytikoiden tehtdvand on selvittdd, mitd kaikkea
puheenvuoroilla saadaan aikaiseksi. Téarkeda on, ettd se, mitd sanotaan, ei ole
rrotettavissa siitd, miten se sanotaan. (Hakulinen 1997: 13-17.) Keskustelunanalyysia
kdyttavi tutkija kiinnittdd analyyseissa huomiota ennen kaikkea sithen, millaisia
tulkintoja puhujat itse tuovat julki toisilleen muun muassa vuorovaikutuksen pienten ja
naenndisesti huomaamattomien yksityiskohtien kautta (Peridkyld 1992: 273).
Keskustelunanalyyttisessa tutkimuksessa onkin tirkedd, ettd vuorovaikutuksen
pienimmitkin yksityiskohdat (esim. hengitykset, naurahdukset, taukojen pituudet,

paallekkaispuhunnat, sanahaut) on litteroitu mahdollisimman tarkasti’.

Keskustelunanalyysin perusajatus on, ettd keskustelu ei ole kaaos eikd puhujien vilinen
ymmirrys perustu sattumaan, vaan vuorovaikutus on yksityiskohtiaan myoten
jasentynyttd toimintaa (esim. Hakulinen 1997; Heritage 1996). T4ll4 tarkoitetaan paitsi
puheenvuorojen sisdistd rakennetta myos keskustelun sekventiaalista rakennetta eli
sitd, miten perdkkiiset puhetoiminnat liittyvit toisiinsa ja millaisia toisiinsa
kytkeytyvien toimintojen muodostamia jaksoja niistd muodostuu (esim. Raevaara 1997:
75). Puheenvuorot eivit siis vain seuraa toisiaan, vaan ne myos jasentyvit

toimintakokonaisuuksiksi.

Vieruspareiksi kutsutaan sellaisia kahden vuoron kokonaisuuksia, joissa vuorojen
vilinen kytkos on erityisen vahva (Heritage 1996: 240-241; ks. Raevaara 1997: 75).
Vieruspari on kahden puheenvuoron muodostama toimintajakso. Nami puheenvuorot
ovat vierekkiisid ja eri puhujan esittdmid. Liséksi ne ovat jdrjestdytyneet etu- ja
Jalkijaseneksi siten, ettd kunkin tyyppinen etujdsen vaatii tietyntyyppisen jalkijdsenen.

(Schegloff ja Sacks 1973: 295-296; ks. myods Raevaara 1997: 76.) Vierusparin voi

? Litterointimerkit 16ytyvit hitteestd 1.
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muodostaa esimerkiksi kysymys ja vastaus, tervehdys ja vastatervehdys, pyynto ja sen
hyviksyminen tai torjuminen seki kannanotto ja samanmielisyyden tai erimielisyyden
ilmaiseminen (Raevaara 1997: 76). Vierusparin jalkijasen voi olla joko preferoitu
(estmerkiksi pyynt6on suostuminen) tai preferoimatdn (esimerkiksi kieltdytyminen).
Preferoimattomiin vuoroihin liittyy usein viivytystd, mutkikkuutta ja selittelyd. (Tainio
1997b: 93-96.) Suomalaisessa keskustelunanalyyttisessa tutkimuksessa vieruspareista
on eniten tutkittu kysymyksid ja vastauksia. Institutionaalisten kysymys—vastaus
-vierusparien tutkimiselle on ollut tyypillista keskittyminen asiantuntijan kysymysten ja
asiakkaan vastauksien tutkimiseen, mika selittyy silld, ettd monissa institutionaalisissa

tilanteissa kysyminen kuuluu ennen kaikkea instituution edustajan tehtédviin.

Paul Drew ja John Heritage osoittavat, ettd keskustelun sekvenssirakenne voi palvella
toimijoiden institutionaalisten tehtdvien suorittamista (Drew & Heritage 1992a: 3742,
ks. Perdkyld 1997: 181). Yksi klassinen esimerkki tistd ilmiostd on luokkahuoneessa
kysymys—vastaus -vierusparia seuraava opettajan kolmannen position arvio oppilaan
vastauksesta (esim. Drew & Heritage 1992a: 40; Raevaara, Ruusuvuori & Haakana
2001: 21-22), joka voisi olla esimerkiksi joo hyvi. Kolmannen position vuorolla
etujédsenen esittidja arvioi edellistd jalkijdsentd ja talloin vieruspari laajenee jéljestdpdin
(Raevaara 1997: 82). Kansanelidkelaitoksen asiointitilanteissa esiintyy kolmannessa
positiossa ennen kaikkea sellaisia tarkistusta hakevia viittdmid, joilla virkailija selvittad,
ettd hdn on ymmartinyt asiakkaan vastauksen oikein ja ettd asiakas on varmasti
ymmartdnyt vastata kaikkiin kysymyksen sisédltamiin ulottuvuuksiin. Tdma 1lmid nikyy

seuraavassa esimerkissi riveilld 7 ja 8.

Esimerkki 1 (Asiointi 1a11)*

1 Vv: {Tos) on sit talletuk[set ] ja onko

2 A: [Sinne, ]

3 V: /Muuta omaisuutta jotaki,

4 (0.7)

5 A: No ei: mulla muuta hh mitd se osake on

6 (=) (=Y [ (=) (=) (=) 1

-> V: [Joo elikkd asunto] ettei kesdmokkia
-> [eikd semmosta.]

9 A: [Ei:: oO Jei oo ei oo.

* Litteraatioissa tunnus V tarkoittaa Kelan virkailijaa ja A asiakasta. Litterointimerkit 10ytyvit liitteestd 1.
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Esimerkiss# virkailija tayttdd miesasiakkaan asumistukilomaketta ja kysyy, onko
asiakkaalla muuta omaisuutta (rivit 1 ja 3). Asiakas kieltdd omistavansa muuta kuin
asunto-osakkeen (rivit 5-6). Kysymys muodostaa viérusparin etujdsenen ja vastaus sen
jalkijasenen. Riveilla 7-8 seuraa kolmannen position vuoro, jossa virkailija osoittaa
ymmairtdneensi asiakkaan vastauksen (joo elikkd asunto) ja tarkistaa vield, ettéd
asiakkaalla ei todellakaan ole sellaista muuta omaisuutta kuin esimerkiksi kesamokki
(ettei kesdmokkid eikd semmosta). Virkailijan tarkistus saattaa kertoa siitd, ettd hinen
kokemustensa mukaan asiakkaat helposti omaisuudesta puhuttaessa unohtavat mainita
kesdmokin. Aineistossani kolmannen position tarkistavat vuorot ndyttavit kuuluvan
virkailijan institutionaalisten tehtidvien suorittamiseen: etuuksista paitettdessé on

tarkead, ettd kaikki asiakkaan tiedot ovat oikeita ja tdsmaillisid.

Kun kolmannen position vuorot laajentavat vierusparia jiljestdpdin, vilisekvenssiksi
kutsutaan vierusparia, joka laajentaa vierusparia sisdltdpdin (Raevaara 1997: 82).

- Talloin esimerkiksi kysymysti ei seuraakaan heti vastaus (eli vierusparin jaltkijasen),
vaan toinen kysymys, jolla voidaan pyytia lisitietoa, jotta pystyttéisiin vastaamaan
ensimmdiseen kysymykseen. Tyypillistd tdllaisen vilisekvenssin vuoroille on se, ettd ne

tahtadavit jalkijdasenen esittdmiseen. (Raevaara 1997: 80-81; Heritage 1996: 246-247.)

Keskustelunanalyyttisissa tutkimuksissa oleellista on se, ettd analysoimalla pienia
yksityiskohtia voidaan paljastaa tutkittavasta vuorovaikutustilanteesta jotain oleellista,
jota ei ilman analyysia osata nahdi tai pystytd ndkemadn. Kun keskustelunanalyyttisin
keinoin kiinnitetdan huomiota vuorovaikutuksen jasentymiseen, on mahdollista 10ytdd
keskusteluista uusia mielenkiintoisia ulottuvuuksia, jotka saattavat herdttdd kysymyksia
esimerkiksi keskustelijoiden rooleista ja laittaa pohtimaan koko keskustelutilannetta
uudesta nakokulmasta. Keskustelunanalyyttiset tutkimukset yleensd tdydentdvit tai
korjaavat aiempien vuorovaikutustutkimusten tuloksia — sikdli mikéli ailempaa

tutkimusta tutkittavasta vuorovaikutustilanteesta on jo olemassa.

Téassi tutkielmassa ldhestyn aineistoani keskustelunanalyysin menetelmien mukaisesti
erittelemilld tapaus tapaukselta Kelan virastosta nauhoitettuja vuorovaikutustilanteita.

Erityistd huomiota kiinnitdn muun muassa puheenvuoron vaihtumiseen virkailijan ja
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asiakkaan vililld, perikkiisistd puheenvuoroista rakentuviin toimintakokonaisuuksiin
sekd siihen, miten asiakas ja virkailija vaikuttavat ja reagoivat toistensa toimintaan. (Ks.
Peridkyld 1998: 194.) Ilkka Armisen (2001b: 319) ehdotuksen mukaisesti en niinkiin
etsi aineistostani poikkeamisia arkikeskustelun k'ayt'an'teista, vaan tarkastelen siti,
millaisia erityisid kdyttojd ja merkityksid arkikeskustelun kéytédnteille
Kansanelikelaitoksen vuorovaikutustilanteessa muotoutuu. Hyviksyn siis
lahtokohdakseni sen, ettd aineistoni on perdisin institutionaalisesta tilanteesta, ja ettd
asiakas ja virkailija ottavat vuorovaikutuksessaan huomioon olemassa olevan

kontekstin.

Keskustelunanalyysin ldhtokohtien mukaisesti minulla ei ollut ennakkokasityksii siiti,
mitd aineistosta olisi pitdnyt 10yty4d. Aineistomoykky on siis alkanut jdsentyd vasta sitd
pyoritellessédni ja luokitukset ovat syntyneet nimenomaan sen mukaan, miti
aineistostani on tullut esille. Etukiteisoletukseni on ollut se, etti aineistosta paljastuu
‘mielenkiintoisia seikkoja, mutta ennen aineiston yksityiskohtien analyysia minulla ei
ole ollut késitysti siitd, millaisia nama mielenkiintoiset seikat tulisivat olemaan.
Tutkimusprosessini ldhti kdyntiin siten, ettd halusin tutkia poikkitieteellisen
‘keskustelunanalyysin avulla jotain yhteiskuntapoliittisesti kiinnostavaa aineistoa. Olen
stis toiminut hieman nurinkurisesti valitsemalla ensin tutkimusmenetelmén, seuraavaksi

kiinnostavan aineiston ja vasta aivan lopuksi varsinaisen tutkimusaiheen.

3.3 Tutkimuksen aineisto

Tutkimukseni aineisto kuuluu Kotimaisten kielten tutkimuskeskuksen
asiointipuhehankkeeseen (ks. Asiointipuhehankkeen pilottitutkimus 2001), ja se on
keridtty pienestd syddnhamaldisestd kunnasta kesdkuussa 1999. Videoimme Marja-Leena
Sorjosen kanssa asiointitilanteita Kelan virastossa kahtena kokonaisena tyopdivana seki
kolmannen péivian aamuna pari tuntia. Ensimmainen nauhoituspéivé oli kuun
ensimmadinen ja toinen puolestaan toripdiva paikkakunnalla. Virkailijoiden mukaan
ndmad paivat ovat vilkkaita péivid virastossa — varsinaista ruuhkaa toimistossa ei

kuitenkaan syntynyt.
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Kansaneldkelaitoksen virastossa videoimme yhteensa 41 asiointia. Videoitua aineistoa
luvanpyyntdineen on noin kolme ja puoli tuntia, mutta varsinaiset asioinnit kestivit
noin kaksi tuntia ja 40 minuuttia. Lyhin asiointi on vain 10 sekuntia pitkd ja pisin 25
ulkopuolelle kuusi asiointia, jotka ovat luonteeltaan varsin poikkeavia (esim. Kelan
ATK-asioiden hoito) tai joiden nauhoitus alkaa kesken asioinnin. Varsinaisen aineistoni
muodostavat siis 35 asiointia, joista yhdest4 analysoin vain asiakkaan kdynnin toisen
syyn, koska ensimmainen kidynnin syy ei ole nauhalla kokonaan. Asiointitilanteet on
litteroitu keskustelunanalyysin periaattein (ks. Seppanen 1997). Litteroinneissa on
muutettu kaikki henkil6tiedot, joiden perusteella asiakas voitaisiin tunnistaa.
Litterointimerkit 1oytyvit liitteestd 1. Aineiston keskusteluista on tarkemmat tiedot

hitteessd 2, joka sisdltdd lyhyen kuvauksen jokaisesta asioinnista.

Tutkimuksen virasto on melko tyypillinen Kelan toimisto. Ovea vastapiti on kaksi
tiskid, jotka on erotettu toisistaan viliseinilld. Molempien tiskien edessi on asiakasta
varten tuoli. Sisddn tultaessa oikeassa nurkassa on kolme tuolia ja poytd, jossa on
erilaisia esitteitd. Oven vasemmalla puolella on hylly, jossa on hakemuslomakkeita ja
Kelan etuuksia késittelevid lehtisid. Hyllyn vieressd on pdytitaso, jossa voi seisten
tayttdd lomakkeita. Liséksi vasemmalla puolella on pieni leikkinurkkaus lapsille.
Virkailijoiden alueella eli tiskin toisella puolella ovat muun muassa tietokoneet,
puhelimet ja kaappi, josta virkailijat hakevat tyhjid lomakkeita. Toisinaan virkailijat
Jjoutuvat asioinnin aikana lahtemain kokonaan huoneesta, koska esimerkiksi

kopiointikone, asiakkaiden tietoja siséltdavit kansiot ja osa asiapapereista ovat muualla.

Leena Erdsaari on kiinnittdnyt huomiota erilaisten asiapapereiden ja tietokoneen
tarkeddn rooliin tydvoimatoimiston vuorovaikutuksessa. Asiapapereiden lukeminen ja
tdyttaminen synnyttia tilanteeseen hiljaisia hetkid ja taukoja. Tédmin lisiksi asiapaperit
synnyttavit liikettd tyontekijoissd ja asiakkaissa: asiakkaat kaivavat papereita,
molemmat osapuolet ojentavat papereita, vastaanottavat niitd sekd nojautuvat eteenpain
tulkitessaan toisen kddessd olevaa paperia ja virkailijat hakevat papereita. (Erdsaari
1995: 226-234.) Namid kuvaukset sopivat myos Kansaneldkelaitoksen

asiointitilanteisiin, joissa tietokonetta ja asiapapereita voi hyvallad syylla pitdaa
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vuorovaikutuksen elottomina osallistujina (ks. Méntyla 2001: 15-16). Tutkielmassani
kéytdn kisitettd asiapaperi kaikenlaisista asiakkaan tuomista ja Kelan virastossa
olevista virallisista papereista. Asiapaperi esiintyy tekstissd ja litteraatioissa myos
lyhyemmissd muodossa paperi. Kaytannossi asiapaperit ovat esimerkiksi erilaisia
lomakkeita, korvaushakemuksia, kuitteja ja liitteitd. Asiointitilanteissa tapahtuvaa
litkehdintii, eleitd ja katseita olen tutkielmassani analysoinut melko suurpiirteisesti.
Asiakkaan osalta olen kiinnittanyt huomiota esimerkiksi sithen, milloin hén istuu alas,
antaa papereita virkailijalle tai tdyttdd papereita. Virkailijan toiminnasta taas olen
huomioinut muun muassa sen, milloin hén ottaa papereita vastaan, nousee hakemaan
papereita, kddntyy tietokoneelle, kirjoittaa tietokoneella, tayttdd papereita tai lukee
astakkaan papereita. Katseita olen kisitellyt tyossini silloin, kun ne ovat tuntuneet

analyysin kannalta erityisen keskeisilta.

Aineistossa esiintyy kaksi virkailijaa, ja he molemmat ovat nuoria naisia. Aineistossani
useammin esiintyva virkailija on asunut koko ikdnsd kuvauspaikkakunnalla, ja hidn on
koulutukseltaan ylioppilas. Virkailija on ollut tdissid samassa Kelan toimistossa 16
vuotta. My6s hdnen vanhempansa ovat paikkakunnalta kotoisin. Toinen virkailija
puolestaan asuu viereisessd kunnassa. Hanen vanhempansa ovat kotoisin ldhiseudulta.
Virkailija on opiskellut kauppatieteiden kandidaatiksi Tampereella. Kelan virastossa
hén on ollut toissd neljd vuotta. Molempien kielimuoto on melko ldhelld yleispuhekieltid
(ks. Mielikdinen 1989: 238-241) eli heiddn puheessaan ei juuri ole leimallisia
murteellisuuksia. Aineistossa esiintyvien virkailijoiden lisdksi virastossa on kaksi muuta
tyontekijda, jotka ovat tiskilld asiakaspalvelussa vain poikkeustilanteissa. Aineistoni
keskustelut ovat kahdenkeskisia (virkailijan ja asiakkaan vélisid) ldhes koko ajan.
Muutamissa asioinneissa asiakkaan asiaa on hoitamassa viliaikaisesti kaksi virkailijaa

yhtd aikaa.

Videointia varten pyysimme asiakkailta ja tyontekijoiltéd kirjallisen luvan aineiston
kayttoon tutkimustarkoituksessa. Kelan toimistossa asioinnin nauhoittamiseen antoi
luvan noin kolme neljdsosaa asiakkaista. Luvan antaneiden osuus ndyttdd olevan sama
kuin lddkarin vastaanotolta tehdyissa kuvauksissa (ks. Ruusuvuori 2000: 43).

Kansaneldkelaitoksen asiakkaat kieltdytyivit videoinnista esimerkiksi vetoamalla
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epésiistiin ulkondkodon tai varsinaisen asian puuttumiseen. Erdsaari (1995: 200) kohtasi
tydvoimatoimistossa videoidessaan usein etenkin miespuolisia asiakkaita, jotka kielsivit
nauhoittamisen, koska he eivit olleet ”varsinaisia asiakkaita”. Omassa aineistossani
astakkuutta sindnsi ei kielletty, mutta esimerkiksi lomakkeen jattdmistd tai hakemista ei
aina mielletty “oikeaksi Kela-asiaksi”, vaan sité pidettiin kuvauksia ajatellen liian
vihdisend astana (ks. myos Erdsaari 1995: 202). Osa asiakkaista kieltdytyi vetoamalla
kiireeseen. He ilmeisesti luulivat, ettd kysymyksessi on jokin haastattelu tai muu aikaa
vievi tutkimus. Jotkut kieltdytyivit ilman perusteluja. Muutamat sanoivat

asiointitilanteen jilkeen, ettd tilanteen olisi sittenkin saanut nauhoittaa.

Keskustelunanalyyttisessa tutkimuksessa on yleensa lahdetty litkkeelle siitd ajatuksesta,
ettd kaikki keskustelun tulkinnan kannalta oleellinen tieto tulee ilmi keskustelussa, ja se
miki e1 tule ilmi, ei kyseisessd tilanteessa ole ollut olennaista. Keskustelijoiden
taustoista et siis ole tarpeen tietdd mitddn. (Esim. Nuolijdrvi 1990: 128, vrt. kuitenkin
keskustelunanalyysin ja sosiolingvistiikan yhdistdmisestd Nuolijarvi 1997.)
»Virkailijoiden taustoista tieddn kuitenkin jonkin verran, ja mielestdni olisi ollut
mielenkiintoista tietdd myos asiakkaiden taustatietoja. Jos ldhtisin uudestaan kerddmiin
graduaineistoant, olisi kiinnostavaa keratd nauhoituksen jalkeen muutamia taustatietoja
asiakkaasta (esim. ik, aikaisemmat asuinpaikkakunnat ja ty6- tai opiskelupaikka) ja
etenkin hdnen asioinnistaan (esim. mikd asiakkaan asia oli ja mit# asiointitilanteessa
hdnen mielestddn tapahtui). Naiti tietoja voisi hyddyntdd vaikkapa vasta siind vaiheessa,
kun varsinaiset analyysit olisi jo tehty. Erityisen kiinnostavaa olisi verrata omia
havaintoja asiointitilanteista asiakkaiden kokemuksiin. Tdllainen
keskustelunanalyyttiseen tutkimusmenetelmain kuulumaton vertailu ja analyysi jadvat

kuitenkin tdssi tyossa tekemitta.
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4 ASIAKAS KAYNTINSA SYYN KERTOJANA

Kansanelikelaitoksen asiointitilanteet alkavat yleensi tervehdyksilla. Koska
nauhoituksiin kysyttiin lupa juuri ennen asiointia, kaikkia tervehdyksid ei ole videolla,
Ja osaan tervehdyksisti on sekaantunut myds kuvaaja. Aineistoni perusteella voin sanoa,
ettd virkailija aloittaa usein tervehtimisen, mutta aloittaja voi olla my0s asiakas.
Ikéddntyneiden ihmisten kanssa kdytossd on usein tervehdys pdivdd kun taas nuorten ja
keski-ikdisten kanssa tervehdys hei. Tavallisesti tervehdykset ovat samanlaisia (hei —
hei tai pdivdd — pdivdd). Jos ne ovat erilaisia, on asiakkaan tervehdys yleensa

tuttavallisempi (esim. terve, morjens, moi).

Kansanelidkelaitoksen asiointitilanteissa astakkaan rooli kdynnin syyn selvittdjand on
erilainen kuin monissa muissa julkisen sektorin asiakaspalvelutilanteissa. Erilaisuus
ilmenee esimerkiksi siten, ettd Kelassa kdynnin syyn selvittdmisen aloittaa tervehdysten
jéalkeen yleensi asiakas toisin kuin esimerkiksi sosiaalitoimistossa (vrt. Rostila 1997b:
‘36—37; Erdsaari 1995: 269-273), tytvoimaneuvojan vastaanotolia (vrt. Erdsaari 1995:
210-212) ja ladkérin vastaanotolia (vrt. Ruusuvuori 2000: 60-61), joissa keskustelun
aloittaa tavallisesti instituution edustaja. Kansaneldkelaitoksen asiointitilanteissa
virkailijan tekemit aloitukset ovat poikkeuksia (ks. luku 5.1). Tétid eroa saattaa selittdd
se yksinkertainen seikka, ettd ldadkirille, tybvoimaneuvojalle ja sosiaalityontekijille
varataan ajat etukiteen, joten asiakas on jo tehnyt ensimmiisen siirron. Liséksi asiakas
tai potilas kutsutaan ndissa tilanteessa erilliseen, instituution edustajan omaan
tydhuoneeseen. Kelassa asiakkaalla ei ole etukiteisvarausta eiki asiakaspalvelijalla ole

ndin ollen yleensd tietoa siitd, kenestd ja mistd asiasta on kyse.

Tybvoimaneuvojan vastaanotolla on tavallista, ettd tyontekijd kehottaa asiakasta istu-
maan. Joskus asiakas saattaa myos istua ilman erillistd kehotusta. (Erédsaar1 1995: 210-
211.) My®és ladkarin vastaanoton aloitukseen kuuluu tyypillisesti se, ettd ladkir: pyytdd
potilasta istumaan (Ruusuvuori 2001: 29). Sosiaalitoimistossa asiakkaat puolestaan
yleensi istuutuvat ilman kehotusta (Erdsaari 1995: 269-270). Kansaneldkelaitoksen
asiointitilanteissa osa asiakkaista istuu ja osa seisoo. Aineistossani virkailija kehottaa

kolmea elidkeldistd istumaan (voitte ithan istua, istukaa ihan siihen, istukaa vaan olkaa
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hyvc'iS) huomatessaan, ettid asiakkaan asia tulee viemiin aikaa. Muutoin asiakas itse
paittid, istuuko vai seisooko. Valinnallaan asiakas kertoo mielestini ennen kaikkea
siitd, kuinka pitkdédn asiointiin hén suuntautuu. Yhdeksﬁn asiakasta seisoo koko
asioinnin ajan (asiointien keskipituus on talléin noin 1%2 minuuttia) ja 18 istuu alas heti
astoinnin alussa (asiointien keskipituus on tdll6in vajaat 5 minuuttia) oma-aloitteisesti
tai virkailijan pyynnostd. Neljd asiakasta istuu alas kesken asioinnin huomatessaan
asioinnista tulevan odotettua pidemman (asiointien keskipituus on tilldin noin 3%2

minuuttia).

Asiakkaiden kidynnin syyn selvittdimisen yhteydessid esittdmit vuorot ovat aineistossani
yleensd “tdyttd asiaa”. Kuulumisten vaihto tai muu “small talk” ei siis kuulu ainakaan
kdynnin syyn esittdmisen yhteyteen. Kahdessa asioinnissa asiakkaat tekevit avausvuo-
rossaan erdanlaiset arviot asioinneistaan raas réilli® ja heti aamusta ennen kuin
aloittavat varsinaisen kdynnin syyn kuvauksen.Muuten asiakkaat ja virkailijat
pitdytyvit varsinaisessa Kela-asiassa varsin tiukasti’k'aynnin syytd selvitettdessid. Sen
sijaan asiointien loppupuolelle nayttiisi kertyvan myos vapaampaa puhetta, mutta siihen

en tassd tydssd puutu.

Kansaneldkelaitoksen asiointitilanteessa asiakkaalla voi olla yksi tai useampi syy kiyn-
tiinsd. Kdynnin ensimmiinen syy selvitetdin luonnollisesti aina asioinnin alussa. Sen
lisdksi asiakkaalla voi olla kdynnilleen toisia syitd, jotka hin myos merkitsee toisiksi
(esim. partikkeleilla ja, sitten, mutta). Kaynnin toisiksi syiksi olen luokitellut vain
sellaiset asiat, jotka mielestdni on merkitty selvisti uusiksi asioiksi. Ensimmaistd asiaa
koskevat lisdkysymykset eivit tulkintani mukaan ole toisia syitd. Aineistoni perusteella
ndyttdd siltd, ettd virkailija suuntautuu yhteen kdynnin syyhyn, silld hin et milloinkaan
tiedustele, olisiko asiakkaalla muuta asiaa. Asiakas raivaakin yleensd tilaa toisen
kdynnin syyn esittamiselle paillekkdispuhunnan avulla ja merkitsee sen kielellisin
keinoin jotenkin tunnusmerkkiseksi. Seuraavissa alaluvuissa pohdin myos sitd, millaiset

kdynnin syyt esitetddn ensimmaisind ja millaiset toisina.

® Niissi kehotuksissa huomion kiinnittavét savypartikkelit ihan ja vaan, joilla ikddn kuin vihennetédin
kehotusten kiskevyytta.

6 Kyseisessi lausumassa asiakas viittaa sithen, ettd hdn on ollut Kelassa hiljattain tai kdynyt sielld
lahiaikoina useammin.
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Asiakkaan kdynnin syyt olen luokitellut kolmeen ryhméin. Tavallisin ja tyypillisin
kdynnin syy on jonkin asiapaperin palauttaminen Kelaan. Taméan ryhmin olen jakanut
pienempiin luokkiin sen mukaan, mit4 asiakas kielellisesti tekee palauttacssaan asiapa-
peria. Asiakkaan kidynnin syyni voi olla myds toimintapyynnon esittdminen virkaili-
jalle. Télloin asiakas on tullut virastoon pyytiméin joko Kelan lomaketta tai muunlaista
toimintaa Kelan virkailijalta. Kolmanneksi asiakas voi pyytdd tietoa Kelan virkailijalta.
Seuraavaksi ldhden tarkastelemaan niita kolmea ryhmii. Kiinnitdn huomiota siihen,

minkélaisia kielellisid keinoja asiakas kayttaa kulloinkin asiaansa esitellessdén.

4.1 Asiakas jattai asiapaperin Kelaan

Selvisti suurin osa (27/35) aineistoni asioilnneista on sellaisia, jotka asiakas aloittaa
antamalla yhden tai useamman asiapaperin virkailijalle. Konkreettisella asiapaperilla
asiakas osoittaa kdyntinsa olevan tarpeellinen. Tall6in virkailija tarkistaa heti, etta
lomake on téytetty eikéd siind ole virheellisesti tai puutteellisesti tdytettyjd kohtia. Ndin
virkailija voi saman tien korjata lomakkeen virheet ja puutteet — tai aloittaa lomakkeen
tayttamisen, ellei asiakas ole sitd vield tehnyt. Asiapaperin palauttaminen toimit
luonnollisesti myos asiapaperin kidsittelypyyntonid. Asiapaperithan palautetaan Kelaan
siksl, ettid ne késiteltiisiin ja sen jalkeen asiakkaan tilille maksettaisiin asiaankuuluva
korvaus. On myds huomautettava, ettd asiakkaalla on mahdollisuus jattdd asiapaperit
Kelan postilaatikkoon, joten henkilokohtainen papereiden ojentaminen virkailijalle ei

ole valttamatonta.

Asiakkaan palauttaessa asiapapereita Kelaan virkailijan on helppo yksiloida asiakas,
koska papereissa on yleensd nimi ja henkilotunnus. Aineistossani asiakkaat eivit
esittdydy asiapaperia palauttaessaan, mutta tarvittaessa virkailija voi kysy# asiakkaan
henkilotunnuksen paastikseen tarkistamaan hinen tietojaan tietokoneen tiedostoista.
Samaten asiakkaan Kela-asia kdy ilmi asiapaperista, joten hinen ei tarvitse yleensi
nimetd asiaansa (ks. kuitenkin luku 4.1.2). Jittdessddn asiapaperin virkailijalle asiakas

on jo ollut jotenkin tekemisessd Kelan kanssa, koska hianelld on olemassa lomake.
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Lomakkeen asiakas on voinut pyytaa tai hakea Kelasta, tulostaa sen WWW-sivulta tai

sitten se on lahetetty hinelle ilman erillispyyntoji.

Kun asiakas palauttaa asiapaperin Kelan virkailijalle, hin voi kdyttda erilaisia
puheenvuoroja. Tavallisinta on, ettd asiakas esittdd aluksi viittauksen asiapaperiin ja
kielentdd ndin paperin antamisen (luku 4.1.1). Yhteensi téllaisia aloituksia on
aineistossani 17 kappaletta. Asiapaperin antamisen kielentdmiset ovat aina kdynnin
syytd selittdvien vuorojen ensimmaisid osia. Niitd voi my0Os seurata:

— nimedminen (luku 4.1.2),

— kysymys (luku 4.1.3),

— paitelma (luku 4.1.5) tai

- selitys (luku 4.1.6).

Asiapaperin antamista ei kuitenkaan ole viélttimatonti kielentd, vaan asiakkaan
kdynnin syyn kuvaus voi my6s alkaa suoraan jollakin edella jatkoksi mainitulla
toiminnalla (esim. nimedmisell4) tai pyynnolld (luku 47.1.4). Yhteisti niille vuoroille on
se, ettd niissd asiakas viittaa lahes poikkeuksetta tuomaansa asiapaperiin kielellisin
keinoin. Asiakkaiden vuorot sitoutuvat siis tiukasti palautettavaan paperiin. Samalla ne
ovat erainlaisia pyyntojd tarkistaa, ettd asiapaperi on kunnossa, tai pyyntojd tehdi
asiapapereille jotain. Lisiksi analysoin luvussa 4.1.7 tapauksia, joissa asiakas ei esitd

kielellistd kommenttia palauttaessaan asiapaperin.

Tidssd luvussa kisittelemieni asiointien perusrakenne on seuraava:
1) Asiakas antaa asiapaperin virkailijalle.
2) Virkailija ottaa asiapaperin vastaan ja tarkistaa:
— mitd asiaa paperi koskee sekd
— onko paperi taytetty ja onko Kelalla riittdvat tiedot asiasta.
3) Aina asiakas ei ole tdyttdnyt tarvittavia asiapapereita tai paperista
puuttuu jotain. Silloin paperi tdytetddn joko siten, ettd virkailija kyselee

asiakkaalta, tai asiakas tayttdd sen itse.
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4.1.1 Asiapaperin antamisen kielentiminen

Tassd luvussa analysoin sellaisia vuoroja, joissa asiakas kielentid asiapaperin antamisen
virkailijalle. Vuorot toimivat jonkinlaisina saatesanoina asiapapereille. Ne ovat selvisti
kaikkein tavallisimpia (17/27) kdynnin syyn selvittimisen aloittavia lausumia silloin,
kun asiakas jattdd asiapaperin Kelaan. Asiapaperin antamisen kielentdmisessd lausuman
keskeinen elementti on viittaus asiapaperiin. Aineistossani asiakas viittaa asiapaperiin
proadjektiivilla timmdonen, demonstratiivipronomilla (tdmd, ndmd, tuo, nuo) tai
substantiivilausekkeella, joka on ainakin jossain mééarin ilmauksen asiapaperi
synonyymi (esim. lappu). Kielentamiset ovat lyhyitd lausumia, mutta niiti saattaa

seurata jonkinlainen pidempi jatko.

Aineistossani asiakas viittaa virkailijalle jattimaansa asiapaperiin ilmauksella
tammonen viisi kertaa’. Maria Vilkuna (1996 50) luokittelee ilmaukset sellainen ja
tdllainen proadjektiiveiksi. Kelan virastossa proadjektiiveja kaytetidn toisaalta kuten
pronomineja — eli itsendisesti ilman pasanaa — viittaamaan puheena olevaan
asiapaperiin. Toisaalta pddsanana oleva asiapaperi on kyll4 fyysisesti 1asné silloin, kun
viittaus suoritetaan. Asiakas voisi sanoa myos tdmmdnen asiapaperi, mutta asiapaperin
poisjaamisti selittinee se, ettid proadjektiivi viittaa nakyvilla olevaan paperiin. Paperia

voi siis pitda erddnlaisena proadjektiivin tdmmonen ei-kielellisend padsanana.

Proadjektiivi tdmménen voi esiintyé yksin (2 kpl) tai osana lausekehysta (3 kpl).

Esiintyessdén yksin se on aineistossani joko partitiivissa tai nominatiivissa.

Esimerkki 2 (Asiocinti 1A4)

1 Vv Hei,

-> A: Hei. (tammostd.) ((A antaa paperit V:lle))
3 V: Sull on semmosia.

4 (0.2)

5 A: (Joo, ] ((A istuutuu))

6 V: [Hy: 1/va,

7 Niden lisaksi asiakas kayttdd kerran ilmausta sellanen. Kyseinen lausuma (ks. luku 5.1, esimerkki 37)
on tuotettu vasta virkailijan aloitusvuoron jilkeen. Se ei siis ole itsendinen aloitus, vaan se on virkailijan
lausuman osien toistamista. Itsenaisissa aloituksissa asiakas kayttad aina nimenomaan proadjektiivia
tdmmonen eikd esimerkiksi fommonen tai semmonen.



Nuori miesasiakas ojentaa rivilld 2 sairasloman jatkamista koskevat paperit ja kielentda
paperien antamisen partitiivimuotoisella proadjektiivilla (tdmmastd). Virkailija ottaa
asiapaperit ja saatesanat vastaan rivilld 3 omasta nédkokulmastaan, joten kdytossd on
talloin omistuslauseeseen sijoittuva proadjektiivi semmonen. Esimerkissi asiakkaan
proadjektiivi tdmmdnen esiintyi ilman lausekehystd. Se voi my0s olla osana
omistuslausetta (mull oli vaan timmdone), eksistentiaalilausetta (tdss ois tdmmaosid) tai

transitiivilausetta, kuten seuraavassa esimerkissa.

Esimerkki 3 (Asiointi 1A2)

-> A: M& vaa {(.) jatdn tdmmolse, ((A antaa paperin))
2 V: (Tamménen. joo:,

3 Vv: Elikk& t&d olis sitten,

4 (0.8) ((V avaa paperia)) todistus /lddkkeitd

5 varten ni sev verran ettd tarvis yks hakemus

6 tdyttédd ku téytyy aina itse ((kéden liike)) hakee sitte,
7 (.) ((V kdvelee pois hakemaan lomaketta}))

8 A: Jaa:, =

S v: =Kyseistd etuutta ni,

10 (6.0) ((V on hakemassa lomaketta))

11 A: *Mds en semmosesta tienny mitt&s*,

12 (0.4) ((A istuu alas))

Rivilld 1 miesasiakas viittaa lomakkeeseen proadjektiivilla tdmmdénen, joka on lauseen
objekti. Asiansa pienuutta hin korostaa sdvypartikkelilla vaan, joka tuo lausumaan
vihdisyyden sdvyn (Hakulinen tulossa a: 49). My6s asiakkaan kidyttimé verbi jartdd
sisdltdd mielestini ajatuksen nopeasta toiminnasta. Pyytdessdmme asiakkailta lupaa
asioinnin kuvaamiseen ylldttavin moni asiakas totesi, ettd hénelld ei ole mitdéan
varsinaista asiaa Kelaan. Varsinaisen asian puuttuminen néyttdd tarkoittavan ainakin
sellaista tilannetta, ettd asiakas jattda lomakkeen Kelaan eikd hinelld ole mitdén
kysyttavaa tai lisattavad. Tassd esimerkissi virkailija kuitenkin osoittaa vuorossaan
(rivit 5-6, 9), ettd asia ei olekaan niin yksinkertainen, vaan asiakkaan tdytyy tayttaa
toinen asiapaperi. Asiakas ottaa virkailijan lausuman vastaan uutena tietona
dialogipartikkelilla jaa (ks. Sorjonen 1999: 175) rivilld 8. Virkailijan lahdettyd
hakemaan tarvittavaa lomaketta asiakas vield lausuu itsekseen hiljaisella ddnella
tietdméttdmyytensd asiasta rivilld 11. Asiakas suuntautuu siis lyhyeen asiointiin, mutta
koska hin ei ole tayttianyt kaikkia tarvittavia papereita, tulee asioinnista odotettua
pitempi. Asioinnin suunnan muutos nakyy myos asiakkaan fyysisessd toiminnassa:

aluksi hién seisoo, mutta virkailijan hakiessa tiytettdvad asiapaperia hin istuutuu.
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Proadjektiivin tdmmonen kaytto liittyykin aineistossani tyypillisesti sithen, ettd asiakas

on suuntautunut lyhyeen ja yksinkertaiseen asiointiin.

Proadjektiivin lisiiksi asiakas voi viitata tuomiinsa asiépapereihin
demonstratiivipronominilla (¢amd, ndmd, ne, nuo) tai substantiivilla (hakemus), jonka
eteen voi liittyd médrite (toinen lappu, erindisid papereita). Tallainen viittaus voi olla
predikaatiton (3 kpl), mutta useimmiten se on osana lausekehysta. Talloin viittaus voi
sisdltyd omistuslauseeseen (3 kpl), transitiivilauseeseen (2 kpl) tai
predikatiivilauseeseen (3 kpl). Esimerkissi 4 eldkeldisnainen esittidd predikaatittoman

viittauksen asiapaperiin tuodessaan Kelaan nipun matkakorvauksia koskevia papereita.

Esimerkki 4 (Asiointi 1B3)

1 V: Paivas,

2 A: P&ivaa.

3 (0.8)

-> A: Nai:tten kera.

5 V: No nii,

6 ((A laittaa paperit pdyddlle)) (0.6)
7 V: Voitte ihan istua hh

Asiakas kielentd asiapaperien tuomisen rivilld 4 postpositiolausekkeella nditten kera,
Jjossa demonstratiivipronominina on nimenomaan ndmd eika esimerkiksi ne tai nuo.
Tama selittynee silld, ettd paperit on asiakkaalla itsellddn saatesanojen lausumahetkelld.
Virkailija ottaa aloituksen vastaan partikkeliketjulla no nii (rivi 5) ja pyytdd asiakasta
istumaan (rivi 7). Viittaus palautettavaan asiapaperiin voi toimia my®s omistuslauseen

subjektina, kuten seuraavassa esimerkissi.

Esimerkki 5 (Asiointi 2B4)

1 V: Hei,

2 (0.2) ((A kdvelee tiskille))

3 A: Hei, =

4 V: =Krh krh

5 (.) ((A kdvelee tiskille ja ojentaa paperin V:1le))
6 V: Su[ll on sem-, ]

-> A: [Mull on halkemus:?=

8 V: =.Joo[:-o. ]

9 A: [Ja tuota] ei siihen varmaan muuta

10 tarttekaan.=

Naisasiakas ja virkailija aloittavat suurin piirtein yhti aikaa asiapaperia koskevan

lausuman. Virkailija jattdd lausumansa kesken (rivi 6) ja antaa asiakkaalle tilan esittad
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astansa (rivi 7). Lausumassaan asiakas viittaa asiapaperiin substantiivilla hakemus, joka
on my®s lauseen subjekti. Lihes heti viittauksensa jilkeen asiakas esittid paitelmansi
riveilld 9-10. Omistuslauseissa viittausta edeltdva prédik‘aatti on aineistossani aina
indikatiivin preesensissd. Pronomini- tai substantiiviviittaus voi olla myos

transitiivilauseen objekti kuten seuraavassa esimerkissa.

Esimerkki 6 (Asiointi 3A3)

-> A: * . hh* M& toin (0.7) t&:n.

2 (.) ((A antaa paperin V:1le)

3 V: *Mm-~-h*?

4 ((A istuu alas)) (0.8)

5 A: >Et<td mink8slaista sd tohon ha#luai#sit?

Rivilla 1 naisasiakas viittaa tuomaansa asiapaperiin akkusatiivissa olevalla
demonstratiivipronominilla #én. Lausuman predikaattina on imperfektimuotoinen verbi
toin. Esimerkissd 3 asiakas kaytti verbid jdttad. Molemmilla verbeilld — tuoda ja jattdd —
kuvataan asiapaperin palauttamista Kelaan. Niiden merkityksissd voi kuitenkin havaita
vivahde-eron. Jéttaminen on helppo mieltdd nopeaksi ja yksinkertaiseksi toiminnaksi,
kun taas tuomiseen ei tédllaista merkitystd mielestdni valttamatta sisally. Esimerkissa
asiapaperin palauttamista ja sen kielentdmistd seuraakin kysymyslause rivilld 5, ja

asioinnista tulee pitkdahko.

Predikatiivilauseessa asiapaperiin viittaava demonstratiivipronomini puolestaan on
lausuman subjekti. Seuraavassa asioinnissa asiapaperin palauttamista kisitelladn vain

vahin aikaa.

Esimerkki 7 (Asiointi 2B5)

1 v: No ni? [teilld on]

-> A: [T&m& on, ] ((A antaa paperin.))

3 V: korvaushakemus myds. (0.2) ja t&all[td on |
4 A [Ryll&.]
5 VvV Téytetty ja maksupaikka kaikki 1oytyy

6 /ihan [kunnossa kiiltos,

Esimerkissi virkailija ndkee miesasiakkaalla olevasta asiapaperista ja asiakkaan
toiminnasta, ettd timén asiana on jattas asiapaperi Kelaan. Virkailija suuntautuu
suorittamaan omia rutiineitaan ottamalla asiapaperin vastaan ja késittelemalla sen
nopeasti. Asiakas puolestaan pyrkii antamaan oman selityksensa kdyntinsa syysté rivilld

2. Hian esittdd yhtdaikaisesti asiapaperin ojentamisen kanssa lausumansa, joka jaa
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kesken. Lausuman predikaatti on indikatiivin preesensissd kuten muissakin aineistoni
vastaavissa predikatiivilausetapauksissa. Kesken jadneen lausuman loppuun saattaminen
ei ole valttdmitontd, koska virkailija nikee asiapaperista, mité se koskee. Esimerkissi
asiakkaalla on kdynnillensd myos toinen syy, joten ensimmainen syy et hdnenkiin
ndkokulmasta vaadi valttdmattd sen kummempaa esittelyi tai késittelyd. Aineistoni
kaikki kolme predikatiivilausealoitusta jaavat asiakkaalta kesken ja niihin liittyy
jonkinlainen virkailijan puuttuminen asian esittimiseen joko p'zi'zillekk'aispuhuntana8 tai

ennen asiakkaan lausumaa poikkeuksellisena avauskysymykseni (ks. luku 5.1).

Keskeisintd proadjektiivin, substantiivin tai demonstratiivipronominin siséltdmissa
lausumissa on se, ettd ne liittyvit asiapaperin palauttamiseen, ja niilld kielennetain
tilanne, jossa asiakas antaa asiapaperin virkailijalle. Koska kdynnin syyn kuvauksessa
on tdlloin mukana ei-kielellisend osana konkreettinen asiapaperi, voi asiakkaan kdynnin
syyn kuvaus olla hyvinkin minimaalinen (esim. tdmmdnen; toinen lappu). Asiapaperiin
viittaava lausuma e1 kuitenkaan valttimattda muodosta asiakkaan kdynnin syyn kuvausta
yksin, vaan sithen saattaa liittyd myos nimedminen, kysymys, padtelmai tai selitys joko

valittdmasti tai hetken paasta.

4.1.2 Asian nimeiminen

Nimetessddn asiansa heti avausvuorossaan (yht. 2 kpl) asiakas ei anna asiapaperia
virkailijalle heti. Virkailija ei siis nde paperista, mité asia koskee. Ennen asiapaperin
antoa suoritettu nimedminen kertoo aineistossani siitd, ettd asiakas ei ole vield tdyttinyt

paperia. Seuraavassa esimerkissé naisasiakas on tullut tarkistuttamaan asumistukeansa’.

Esimerkki 8 (Asiointi 2B9)

-> A: (Ku) asumistukiasiaa tarkistetaan [nyt,]

2 V: [Ju, |

3 (0.2) ((A antaa paperin V:lle))

4 V: Elikk&d, (.) onks teilld se hakemus

5 taytetty [sitte jo,]

6 A: [hhh No Jei oo kum min& en osaa
7 .hhh ja,

8 V: Onko teil[l& mukana se hake-,]

Niissi tilanteissa asiakkaalla on kdynnilleen my6s toinen syy.
9 y . . . . . .
Myds toisessa vastaavassa esimerkissd asiakkaan asia koskee nimenomaan asumistukea.
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9 A: [Tais jaada kotiaklkin viela.

Asiakas aloittaa asioinnin ku-alkuisella lausumalla, jossa hdn nimeda kdyntinsa syyn
(rivi 1). Lausuman partitiivimuotoinen objekti (asumistukiasiaa) on yhdyssana, jossa
alkuosa on Kelan termi (asumistuki) ja loppuosa yleissubstantiivi (asia). Lausuman
alussa on lausumapartikkeli ku, jolla asiakas merkitsee lausuman perusteluksi sille,
miksi hédn on tullut Kelan toimistoon (ks. myos Hakulinen tulossa b: 12-13). Vuoron
predikaatti on passiivissa, miki saattaa viitata siihen, etti asiakas tekee asiastaan
yhteisesti kiasiteltavin (ks. Sorjonen 2001c: 92). Lausumassa on aikaa ilmaiseva adverbi
nyt, jolla asiakas ilmaisee asian olevan ajankohtainen kyseiseni hetkend. Tamén jalkeen
hén antaa virkailijalle asiapaperin, jota timi katsoo, ja kysyy sitten onks teilld se
hakemus tdytetty sitte jo (rivit 4-5). Asiakkaan antama asiapaperi ei siis ollut tarvittava
hakemuslomake eiki tarvittavaa hakemuslomaketta 16ydy asiakkaalta, joten virkailijan

on haettava tyhja lomake.

Seuraavan esimerkin lausuman olen luokitellut ensisijaisesti omistuslauseen
muotoiseksi asiapaperiin viittaukseksi (luku 4.1.1), koska asiakas itse tuottaa ainoastaan
pronominiviittauksen (ndmd), vaikka tlmeisesti pyrkiikin nimedmé&én asiapaperinsa

atheen tarkasti.

Esimerkki 9 (Asiointi 2B2)

1 A: Heti aamusta,

2 V: £No nih, £

3 (1.3)((A istuu alas))

-> A: {(Mull on) né&md, (1.0) n8&md ndmi,

5 (1.5) ((V katsoo A:n kddessa olevia papereita))
-> V: Korkoavustusko.

7 A: Joo,

8 V: Joo,

9 (1.0)

10 A: Ne varmaan voils tdytelld. ((A ottaa kynén))

Naisasiakas aloittaa kdyntinsa syyn kuvauksen rivilld 4. Se jd4 kuitenkin toistojen ja
sanahaun (ks. Tapaninen 1999) jilkeen kesken. Virkailija katsoo asiakkaan kadessi
olevia papereita ja auttaa tatd nimeamailld asiapaperin substantiivilla korkoavustus,
johon liittyy kysyva liitepartikkeli —kO (rivi 6). Asiakas hyviksyy virkailijan
taydennyksen rivilla 7. Virkailijan tiydennys kertoo siitd, ettd myos hinen

nidkokulmastaan asiapaperin nimedminen on tarpeellista. Kdynnin syy ei ole siis yhta
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yksinkertainen kuin vaikkapa esimerkissi 7, jossa asiakkaan lausuma saa jaadi kesken
eikd nimedmistd tarvita. Esimerkissid 9 kdynnin syy nimetddn ennen asiapaperin
antamista, eikd asiapaperia ole vield tdytetty, vaan asiakas alkaa tayttia sitd

asiointitilanteessa (ks. rivi 10).

Asiapaperin tai sen aiheen nimedminen kuuluu siis tavallisesti sellaiseen tilanteeseen,
Jossa asiakas ei voi tai halua antaa tarvittavaa paperia heti virkailijalle. Aineistossani
tillaisissa tilanteissa asiapaperi on vield tayttaméttda. Asiakas voi nimetd asiansa myos
tdytetyn asiapaperin palauttamisen yhteydessi (2 kpl). Télloinkin asiakas nédyttdd
nimedmiselld osoittavan ennen kaikkea siti, ettd Kelaan jétettdva asiapaperi tarvitsee

hdnen mielestdédn vield jonkinlaista kisittelya.

4.1.3 Kysymys

Asiapaperia jdttdessiddn asiakkaat esittavit yhteensd kahdeksan kysymystd. Viitta
kysymystd edeltidd asiapaperin antamisen kielentdminen. Kysymyksista viisi on —kO-
kysymystd, kaksi kysymyssanakysymystd ja yksi viitelauseen muotoinen. Kolmeen
—kO-kysymykseen ja yhteen viitelauseen muotoiseen kysymykseen liittyy taustoitus tai

selitys, jossa asiakas antaa lisitietoa tai perustelee kysymystdin.

Kysymyssanakysymykset voivat olla eritasoisia. Kysymyspronominit kuka ja mikd ovat
suppeamerkityksisempid kuin pronomini mitd: mitd-kysymykseen voidaan edellyttdd
vastaukseksi kokonaista lausetta (Hakulinen & Karlsson 1995: 283), kun taas
aineistossani asiakkaat odottavat asiapaperin jattdmiseen liittyviin
kysymyssanakysymyksiin vastaukseksi laajahkoa vastausta, joka sisaltdd myos
virkailijan toimintaa. Asiakkaat nimittdin muotoilevat kysymyksensid melko
epamadariisiksi ja sellaisiksi, joihin ei ole mahdollista vastata yhdelld sanalla tai
lausumalla — tai ainakaan sellainen vastaus ei olisi odotuksenmukainen. Seuraavassa
esimerkissi naisasiakas viittaa ensin tuomaansa sairauspdivérahaa késitteleviin

asiapaperiin rivilld 1 ja esittdd sitten kysymyssanakysymyksensd.

Esimerkki 10 (Asiointi 3A5)
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1 A: *.hh* M& toin (0.7) té&:n.

2 {.) ((A antaa paperin V:1le)

3 V: *Mm-h*?

4 ((A istuu alas)) (0.8)

-> A: >Et<t& minkdslaista sd tohon ha#luai#sit?

6 V: *Katotaas™*,

7 (1.2) ((V lukee A:n papereita))

8 V: *Sairauspdivédraha*,

9 (3.0) ((V lukee A:n papereita))

10 V: Joo elikkd tulonhankkimisku#lu#ja, .mth elikka
11 tdss& nyt kysytd&n ihan sitten nditad (0.5) et
12 >onko sulla< (0.6) onk sulla tybmatkakustannuksia?
13 (0.7) ((V on k&@&ntdnyt paperin sivuittain

14 eli siten, ettd A:kin ndkee))

Asiakkaan rivin 5 kysymys alkaa partikkelilla ettd, jolla asiakas kytkee lausumansa
omaan aiempaan vuoroonsa. Tallaisella ettd-lausumalla puhuja voi osoittaa tulkinneensa
edelld sanomansa riittiméttomaksi, ja ettd-alkuinen lausuma on yleensd mahdollista
Jasentad parafraasiksi eli kielellisen ilmauksen esittdmiseksi toisin sanoin. (Ks. Raussi
1992.) Asiakkaan rivien 1 ja 5 ndenniisesti erilaisille lausumille on 16ydettidvissd
jonkinlainen yhteinen tehtdavi: molemmilla vuoroilla asiakas pyytdd virkailijaa
késittelemddn asiapaperia. Rivin 5 partitiivimuotoiseen kysymyssanaan minkdslaista
asiakas ei odota vastaukseksi adjektiivia, joka tyypillisesti vastaa kysymykseen
minkdilainen? Kysymyssanaan liittyy liitepartikkeli —s, joka tuo lausumaan
lisimerkityksen “oikeastaan’ tai ’oikein’ (Hakulinen tulossa a: 61) ja joka on varsin
tavallinen Kelan asiointitilanteiden kysymyssanakysymyksissd. Kysymyksessi on
viitattu palautettuun asiapaperiin demonstratiivipronominilla fuo (eikéd esimerkiksi

pronominilla tédmdi tai se). Lausuman predikaatti on konditionaalissa.

Kysymyksen muotoilu on hieman hullunkurinen: oleellistahan on se, mité asiapaperissa
siirtdd asiapaperin tayttovelvollisuuden virkailijalle, koska vain virkailija voi tietdd, mitéd
han haluaa. Virkailija reagoikin kysymykseen néin. Ensin hdn lukee mit4 asia koskee ja
alkaa sitten kyselld asiakkaalta asiapaperista puuttuvia tietoja ja tdyttdd lomaketta.
Virkailija ei siis pelkistddn vastaa asiakkaan kysymykseen el esimerkiksi totea
asiapaperissa kysyttavin tulonhankkimiskuluja ja anna asiapaperia sitten asiakkaalle
takaisin. Aineistossani asiakas ilmaisee kysymyssanakysymyksilld jonkinlaista
tietdmAttomyyttd siitd, miten asiapaperien kanssa pitdisi menetelld ja siirtdd papereiden

késittelyvastuun virkailijalle.
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-kO-kysymykselld asiakas voi esimerkiksi tarkistuttaa lomakkeen kunnossa olemisen.
Esimerkissd 11 naisasiakas ensin kielentdd asiapaperin antamisen riveilld 1-2 ja nimeédd

samalla asiapaperinsa. Sitten hén esittdd kysymyksensa.

Esimerkki 11 (Asiointi 3A3)

I A: .hh M& tulin tuomaan t&t& hh (.) kotihoidon

-> (1.0) tuen kaavaketta et o[iskohan siind nyts=

3 V: [*Joo~-0*?

-> A: =sitte kaikki tarpe(#ellinen# hh, ((A antaa paperin})
5 VvV [Katotaas.

6 (1.0)

7 V: Krh krh *kr*,

3 (1.6)

9 V: *Katotaas tadlta lapix.

10 (17.8) ((V népyttelee tietokonetta))

Kysymys liittyy aiemmin sanottuun partikkelilla e (ks. Raussi 1992). Siini esiintyy
jalleen konditionaalimuotoinen predikaatti, johon liittyy liitepartikkeli —hAn, joka
aiheuttaa Auli Hakulisen ja Fred Karlssonin (1995: 288) mukaan
vathtoehtokysymykseen epdilyn sdvyn tai lieventdd kysymystd. Asiakas kiyttdda myos
partikkeliketjua nyt sitte, joka tekee ainakin retorisesta kysymyksestd selvemmin
retorisen (Hakulinen & Saari 1996: §85). Virkailija kisittelee kysymystd pyyntoni
selvittdd, ettd kaikki tarpeellinen tieto on varmasti Kelalla eiké niinkéén aitona
tiedonhakukysymyksend. Hén alkaa kyselld asiakkaalta asioita ldhinné vain tarkistaen,

ettd olemassa olevat tiedot pitavit paikkansa.

Asiakas voi myos tiedustella virkailijalta, onko hianen tuomansa lomake oikea ja
otkeaan aikaan tuotu. T#lloin kdytosséd on verbi kdydd. Aineistossani téllaisia tapauksia

on kaksi ja nithin molempiin liittyy kysymyksen selittdminen.

Esimerkki 12 (Asiointi 1B1)

1 v Minkdslaista sulla on siiné,

2 (1.5)

3 A: No t&& & on ihan, (.) ihan .h ((A antaa paperin})
-> mitd s& luulet kiyks tdad siihe perddn ku,

5 (0.5)

6 A: .mt hé&nelld loppu sillo ensimmdinen

7 kuudet:[ta se ] /edellinen,

8 V: [Joo-0.]

9 (0.4)

10 A: Ja se on [ihan eri sailrautta,



39

11 v: [Justiinsa, ]

12 (0.5)

13 Vv: Joo: mut td& on kuitenkin katkoton jatko eikd niin,
14 A: on, :

Esimerkissd naisasiakas on palauttamassa jonkun toisen henkilon sairasloman
jatkamiseen liittyvis paperia. Han alkaa vastata virkailijan avauskysymykseen rivilla 3,
mutta jattad vastaamisen kesken ja esittdd oman kysymyksensd rivilld 4. Siind hén
pyytaa virkailijan arviota asiasta (mitd sd luulet) ja selvittad kdykd-kysymykselld, onko
hédnen tuomansa asiapaperi oikeanlainen. Kysymysti seuraa ku-alkuinen lausuma (rivit
4,6-7, 10), jolla asiakas antaa lisétietoa ja perustelun kysymykselleen (ks. Herlin 1998:
170). Ennen kuin virkailija pystyy myontavalla vastauksellaan toteamaan asiapaperin

olevan oikeanlainen hén esittdd muutaman lisédtietoa hakevan kysymyksen.

Hakulinen ja Karlsson (1995: 277-278) toteavat, etta viitteen tulkitseminen
(toissijaiseksi) kysymykseksi edellyttda, ettd vaitteessd on esimerkiksi jokin sellainen
arvelua ilmentavi partikkeli kuin ehkd, kai tai kaiketi. Olen luokitellut kysymykseksi

vain yhden asiakkaan kdynnin syyn selvittimisen yhteydessé esittimén viitelauseen.

Esimerkki 13 (Asiointi 1AS8)
1 A Mull oli vaan tdmmdne ( (A antaa paperin))
V: Semmonen ja olit tdytt&ny taalfta,]

A [{-)]
jo aikasemmin p&ivat mut ei kai se haittaa.
#E[e# e::1 se ]

[Kum md vasta té&ndidn maksoin.]

[\

v

t&4118 mi[t&ddn haittaa (mna), ]

[M& luu:1lin et mda ] maksan
[sen ] sil{lo kahl]denkymmenen p&ivén,
[Mn&, ] [No ni.]

H oo -do o W
Parg

= o
S

Kaikki tiedot léytyy. kiitos.

Naisasiakas kielent4d ensin rivilla 1 asiapaperin antamisen ja selittelee sitten omaa
poikkeavaa toimintaansa kysymyksensa taustoituksessa (rivit 34, 6, 8-9). Varsinainen
viitelauseen muotoinen Kysymys on rivilld 4 mut ei kai se haittaa. Lausumassa on
partikkeli kai. Kysymykselldin asiakas tarkistaa, ettd hdnen toiminnastaan €i ole haittaa
asiapaperin kisittelyn kannalta. Kysymyksessi on jo sen lausetyypin (viitelause) vuoksi
taustalla vahva oletus siitd, miten asiat ovat. Virkailija vahvistaa vastauksellaan
olettamuksen riveilla 5 ja 7. Aineistossani on myos sellaisia véitelauseita, joissa on

arvelua ilmentava partikkeli varmaan. Nama tapaukset olen nimennyt paidtelmiksi, ja
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niitd kédsittelen luvussa 4.1.5. Tapaukset olisi ehki voinut luokitella myos viitelauseen

muotoisiksi kysymyksiksi.

Seuraavassa esimerkissa esiintyy poikkeuksellisesti kysyd-verbin sisiltidvé kehyslause,
jota ei kdytetd muissa tdimin luvun tapauksissa. Siind naisasiakas selvittdd, onko

asiapaperin tietty kohta tdytetty oikein.

Esimerkki 14 (Asiointi 3A8)

-> A: M& kysysin kuule sinulta t&mmdstd asiaa ettd,

2 (1.7) ((A katsoo paperia, V odottaa))

~> A: Onko t&md: #&4# vddril laitettu

4 (1.0) ((A laittaa paperit tiskille))

5 .h kun t&4 on (0.4) ((A kd&a&ntd& paperit V:n nahtdvéksi))

6 Riston tydstd tullu kylld mutta

7 hénelld ei hdn ei saa mist&dn mitd&[n muuta,

8 V: [.mt J:00, ((V nydkkaa))
9 el k- el oo. et sairaus se on kluitenlkin.

10 A: [Joo. ]

11 (.Y {((V ottaa A:n paperin))

12 A:  Selva.

13 (0.5) ((V kdantédd A:n paperia))

14 A: T&ssd on (0.7) [makset]ltu [kuitti.] ((A ojentaa kuitin V:1le))
15 V: [Joo, ] [maksukulitti on siind.=

16 elikkd s&& oot laittanu tdnne ettd, (1.2) ((V katsoo paperia))
17 .mhh todetusta, nii. (.) mut eih&n sitd onko sitd todettu
18 koskaan ammattitaud{iksi. ((V katsoo paperia))

19 a: [.hh No se on kylld ty®ssa

20 tullu.

21 (0.5) ((V ja A katsovat toisiaan))

Kehyslauseessa on konditionaalimuotoinen kysyd-verbi (rivi 1). Kehyslausetta seuraava
kysymys on muotoiltu mielenkiintoisesti (rivi 3). Virkailijan olisi kysymyksen muodon
perusteclla preferoitua vastata kysymykseen siten, ettd asiakas on todellakin tdyttianyt
lomakkeen vaarin. Toivotumpi vastaus puolestaan on kieltdava, koska silld kumotaan
kysymyksen oletus asiakkaan virheellisestd toiminnasta. Téassa nurinkurisesti
muotoillussa kysymyksessa onkin vastausodotuksen suhteen jotain samaa kuin luvussa
2.3 esittelemissini kieltokysymyksissé (ks. Olin 1996: 58-62; Lampinen 1990). Rivien
5-7 kysymyksen selittelyssi asiakas antaa lisdtietoa ja puolustaa samalla omaa
nidkokulmaansa. Kehyslauseen kiytto sekd kysymyksen muotoilu ja selittely johtunevat
s1itd, ettd asiakas uskoo tdyttdneensd lomakkeen viadrin. Hian ennakoi tunnusmerkkiselld

vuorollaan sitd, ettd hdnen nikemyksensi puolisonsa sairauden alkuperasti ei ole

riittdvd ja hyviksyttavd Kelassa, koska sairautta ei ole koskaan virallisesti todistettu
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tyoperdiseksi. Virkailijan ensimmainen vastaus on kielteinen (rivi 9), joten hén pitdd
lomaketta asiakkaan selityksen pohjalta oikein tiytettyni. Tarkempi tarkastelu osoittaa

kuitenkin, ettd kohta on véirin téytetty, ja asiakkaan tdytyy muuttaa sité.

Tassd luvussa kasitellyille kysymyksille on yhteistd se, ettd niissd viitataan lihes
poikkeuksetta asiapaperiin joko pronominilla (tdd, siind, tohon, niistd, tdmd, sen) tai
proadjektiivilla (fommonen). Tami kertoo siitd, ettd kysymys liittyy kiintedsti
palautettavaan asiapaperiin. —kO-kysymykselld ja viitelauseen muotoisella
kysymyksella asiakas pyrkii saamaan varmistuksen sille, ettd asiapaperi on oikea, oikein
tdytetty ja oikeaan aikaan tuotu. Vastauksen antaminen edellyttad kuitenkin, ettd
virkailija kdy asiapaperin lavitse. Epdméirdiseksi muotoillulla ja tietdmattomyytta
osoittavalla kysymyssanakysymykselld asiakas puolestaan siirtdé asiapaperin
tayttdimisvelvollisuuden virkailijalle. Talloin virkailija alkaa selvittdd asiakkaan
papereita ja kyselld téltd asiapapereissa tarvittavia tietoja. Lisdksi aineistossani on yksi
esimerkki, jossa kysymys ei sitoudu asiakkaan jattdmadn asiapaperiin samoin kuin
muissa tapauksissa. Siind miesasiakas jattda tydmarkkinatukeen liittyvid asiapapereita

Kelaan.

Esimerkki 15 (Asiointi 324)

1 (2.5) ((A antaa papereita V:1le ja istuu alas))
2 V: *No:* ni.

3 (1.5) ((V katsoo A:n papereita))

-> A: Pitddks mun ottaa (1.0) todistus.

5 (0.4)

6 V: Joo, katotaas,

7 (1.7) ((V siirtyy tietokoneelle))

8 V: *Ka*totaas mitd meilld t&alld <on>,

9 (6.2) ((V naputtelee tietokonetta))

10 V: Elikkd sul o ny opinnot loppunu sitte tés
11 toukokuulla,

Rivilla 4 asiakas esittdd kysymyksen, joka kohdistuu yhteen tarkasti méiriteltyyn asiaan
eli sithen, pitddko hinen hankkia todistus Kelaa varten. Kysymyksessdin han kayttaa
modaaliverbid pitdd. Indikatiivin preesensissa oleva pitdd-verbi ilmaisee ulkoista
velvoitetta, joka perustuu ohjeeseen tat madraykseen (Hakulinen & Sorjonen 1989: 82).
Ennen kysymysti asiakas on antanut asiapaperit virkailijalle. Lausumallaan hin esittdd
kdyntinsd syyhyn liittyvin lisdkysymyksen. Virkailija alkaa kysymyksesti huolimatta

selvittdd asiapaperin ja tietokoneen tietojen oikeellisuutta sekd puuttuvia tietoja. Asiakas
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el saa kysymykseensi vastausta ennen kuin vasta asioinnin lopussa. Tami esimerkki
kertoo mielestini erityisen hyvin siitd, ettd paitsi asiakkaan myos virkailijan toimintaa
ohjaa ensisijaisesti palautettu asiapaperi ja riittdvien tietojen varmistaminen.
Lomakkeen palauttamisen yhteydessé asiaankuuluvaa néyttiisi olevan ensin tarkistaa,

ettd lomake on oikein tdytetty ja vasta sen jilkeen vastata mahdollisiin lisdkysymyksiin.

Kysymyksilldédn asiakas siis yleensd pyytaa virkailijalta jonkinlaista asiapaperin
lapikdymisti ja joskus jopa tdyttdmistd, vaikka hidn ei muotoilekaan kysymyksidédn
pyynnoiksi (vrt. ”voisitko...”). Samantyyppinen epasuora pyyntd sisdltyykin ylipaitansa
sithen, ettd asiakas antaa asiapaperinsa virkailijalle. Seuraavassa luvussa késittelen

toisentyyppisid pyyntoja.

4.1.4 Pyynto

Aineistossani vain yksi asiakas esittdd lomaketta palauttaessaan varsinaisia pyyntojad
virkailijalle. Pyynnot liittyvit talloin palautettuihin asiapapereihinlo, jane ovat

muodoltaan kysymyslauseita.

Esimerkki 16 (Asiointi 22a4)

1 (0.4) ((A istuu alas ja antaa paperit V:1le))

-> A: Ehtisik s& késitteleen toi silleen et

—> ne ehtis pe:rjantaina. hh

4 V: [>Mikds p&divd] tédnddn on,<

5 A: [(=) (=) ]

6 (.)

7V />Ti] istali<, (0.2) niin niin eh elikkd huomenna
8 A: [Tii-, ]

9 V: pitds késitelld ettd perjantaina ois tililla.
10 (.) ei kai siin&,

11 (0.8) ((V lukee paperista ja seuraa tekstid sormella))
12 V: Jos tédssd ihan on, (0.5) ensimmdinen, (0.2)

13 viiva kakskymmenes ka/heksas joo elikké&

14 tdd on tdltd ajalta n&iltd tydpdivilTA.

15 (0.6) ((V katsoo paperia})

-> A: Joo [otatk s& kopion siilta.

17 V: [Tam& palkkakuitti. ]

18 V: /Joo niin sd saat tédn .hh, (0.5) takasis sitTE,
19 ((V kavelee pois))

20 (20.0) {(V tulee takaisin ja antaa

21 A:lle takaisin kopioidun kuitin.))

22 V: Noin, (.) yritetd&n. (0.2) niin kyl

'* Sellaisia toimintapyyntdjd, joihin ei liity asiapaperin palauttaminen, kisittelen luvussa 4.2.
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23 md luulen, (0.2) ettd se onnistuu
24 Jjos el mitddn ihmeitd tapahdu
25 [nii,]

Ensimmaisessd pyynnossédin (rivit 2-3) miesasiakas pyytdd virkailijaa toimimaan
nopeammin kuin miké yleensd ehki on tapana. Pyyntond toimivaan
vaihtoehtokysymykseen sisiltyy verbiketju, jossa on predikaattina
konditionaalimuotoinen modaaliverbi ehtid. Muotoilemalla pyyntdnséd kysymykseksi
seka verbivalinnallaan (ehtid) asiakas tekee hyviksytyksi sellaisen kieltavin vastauksen,
jossa vedotaan kiireisiin. Han perustelee pyyntdinsi ilmoittamalla, ettd papereiden tulisi
ehtid jonnekin perjantaihin mennessé. Hin ei siis hoputa virkailijaa turhaan, vaan
hinelld on syy kiireelliseen pyyntoonsé. Asiakkaan ensimmaistd pyyntdd on
mielenkiintoista verrata hdnen toiseen pyynt6onsd (rivi 16), joka on
indikatiivimuodossa oleva -kO-kysymys. Siind ei ole modaaliverbid eiki sitéd perustella
mitenkddn. Kopion pyytdminen kisiteltdvdni olevasta asiapaperista onkin
yksinkertainen pyynto, joka on toteutettavissa vilittdmasti (vrt. Sorjonen 2001c: 90—
93). Siihen siis riittdvit yksinkertaisemmat kielelliset keinot. Ensimméinen pyynt6 on
jossain miadrin kiusallinen (asiakas kiirehtii virkailijaa) ja nopean aikataulun vuoksi
ehki vaikeasti toteutettavissa. Siitd syystd siihen tarvitaan monimutkaisempia kielellisid
rakenteita. Toisaalta sarjassa toinen pyynto ndyttdisi muutenkin olevan yleensd

yksinkertaisemmin muotoiltu.

My®6s virkailijan reagoinnit puoltavat tulkintojani. Asiakkaan ensimmaistéd kysymystd
seuraa nimittdin virkailijan kysymys (rivi 4), joka aloittaa vilisekvenssin. Virkailija siis
alkaa selvittdad, millaisia mahdollisuuksia hédnelld on tdyttdd asiakkaan pyyntd. Loppujen
lopuksi toinen pyynto saa aiemmin vastauksen (rivi 18) kuin ensimmiinen, johon
virkailija vastaa varsinaisesti vasta riveilld 22—25. Ennen ensimmaéiseen pyyntdon
vastaamista virkailija on jo toteuttanut asiakkaan toisen pyynnon, jonka toteuttaminen

oli yksinkertaisempaa.
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4.1.5 Paitelma

Aineistossani on kolme k'aynhin syyn selvittdmisen yhteydess'ai esitettyd vditelauseen
muotoista lausumaa, jotka sisiltavit partikkelin varmaan. Modaalipartikkeli varmaan
on merkitykseltadn arveleva, mutta poikkeaa ilmauksista kai, luultavasti, arvatenkin
myonteiseen suuntaan ja on jo lahelld varmaa’ (Matihaldi 1979: 101). Se osoittaa
puhujan paittelyd (Hakulinen tulossa a: 65), joten olen nimennyt tdmén luvun tapaukset
paatelmiksi. My0s erilainen luokittelu ja nimedminen olisi ollut mahdollinen.
Aineistossani partikkelin varmaan sisiltdvilld lausumilla asiakkaat ehdottavat jotain

toimintaa, joka liittyy palautettaviin asiapapereihin.

Esimerkki 17 (Asiointi 1A7)

1 ((A laittaa lompakkonsa tiskille))
2 A: Terve vaan,
3 V: Hei,
4 (2.0)
-> A: Tdstd pitds hakee varmaav vaa,
6 ((A antaa paperin V:1le)) (2.5)
-7V Elikk&? ((V k&a&ntd& paperia))
8 (1.5) ({V katsoo paperia.))
9 A: Mit&?
10 V: Ei ettei mitddv valokopio(h)ta e(h)ikd mi(h)tddn
11 fvaan [ihan,]f
12 A: [Nii J]siis tarvin joo [valokopilon. ((kddenojennus))

Esimerkissi naisasiakas antaa asiapaperin virkailijalle ja toteaa tdstd pitdis hakee
varmaav vaa. Lausumassaan asiakas viittaa asiapaperiin demonstratiivipronominilla
tdamd. Predikaattina on modaaliverbi pitdd, jota seuraa korvauksen hakemiseen viittaava
verbi hakea. Konditionaalimuotoinen verbi pitdd esiintyy tyypillisesti toiselle
kohdistetussa toimintachdotuksessa, mutta se voi liittyd myos arvelemiseen (Hakulinen
& Sorjonen 1989: 83—87). Asiakkaan lausumassa on vihdisyyden sdvyd tuomassa
savypartikkeli vaan (ks. Hakulinen tulossa a: 49). Lausumassaan asiakas merkitsee
pddttelynsi perusteella olevan asianmukaista hakea korvausta ja liséksi korvauksen
hakemisen vihiiseksi toiminnaksi. Virkailija kuitenkin osoittaa riveilld 10-11, etté
asiakkaalle ei riitd lomakkeen palauttaminen, vaan hén tarvitsee myds valokopion.
Virkailija siis ikddn kuin kumoaa (joskin erittdin epésuorasti, ks. rivit 7, 10-11)

asiakkaan ehdotuksen vidhiisestid toiminnasta.
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Asiakas voi ehdottaa myo0s itselleen toimintaa padtelmailld, jossa on
konditionaalimuotoinen voida-modaaliverbi (neivarmaan vois tiytelld, ks. esimerkki 9).
Lisaksi hin voi ehdottaa, etta mitdan toimintaa ei endd tarvita ja pyytdd virkailijaa
vahvistamaan tdmin késityksen (tuota ei sithen varmaan muuta tarttekaan, Ks.
esimerkki 5). Mielestini paatelmissi on kyse siitd, ettd asiakas ei voi noin vain ehdottaa
toimintaa asiointitilanteessa. Asioinnin eteenpiin vieminen on virkailijan tehtava.
Niinpi asiakkaan on luontevaa esittdd viittaukset toimintaan hieman epdvarmoina,
arvelevina sekid ehdottavina ja antaa niin virkailijalle tilaisuus puuttua nithin.
Modaaliverbit ja konditionaalimuodot lisddvit paitelmien ehdottavaa sivyd. Kaikissa
tapauksissa on kyse my®os siitd asiapaperin palauttamiseen liittyvistd perusseikasta,
onko jitettdvi asiapaperi kunnossa vai vaatiiko se vield jonkinlaista toimintaa

asiakkaalta tai virkailijalta.

4.1.6 Selitys

Tuodessaan asiapapereita virkailijalle asiakas voi antaa nithin liittyvén selonteon.
T#lloin hin yleensi selittdd vadrinlaista toimintaa tai tapahtuneita virheitd. Selitys
koskee usein tilannetta, joka on asiakkaan kannalta jotenkin nolo tai kiusallinen.
Aineistossani on kaksi tillaista tapausta, joissa asiakas asiapaperin palauttamisen
yhteydessi esittdd selityksen“. Asiakas voi luonnollisesti selittdd myos kysymyksidén ja

pyyntdjdian, mutta tdllaisia tapauksia en késittele tdsséd luvussa.

Seuraavassa esimerkissi naisasiakas tulee hoitamaan matkakorvausasioitaan Kelaan.

Asiointi on aineistoni pisin, ja se kestdd yli 25 minuuttia.

Esimerkki 18 (Asiointi 1B3)

1 v: No nii:,

2 (2.0) ((A istuu alas))

-> A: Nii t&m&- t&mdn kans oli niin ettd

-> kun (m-) mind se oli tarkotettu etta

-> [se tulee minulle,] ((A osoittaa V:1la olevaa paperia))
6 V: [Juu elikkd tota, ]

1 isiksi asiakas voi merkita asiapaperin nimedmisen kdynnin syyn selitykseksi partikkelilla ku (ks.
esimerkki 8).
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7 (.)

8 V: ‘Hetkinen mdpds luen tdstd palautettu

9 (=),

10 (0.7)

11 v: Jos teiltd pyydetty /tdyttada )

12 matkakorvaushakemus >joo elikkd meilla

13 tuli vaan pelkdstdin< tdmd lomake

14 tanne néih,

-> A: Niin se tuli kirkolta

-> suofraa ] ku TYT6t [oli laittanu sen] sielté
17 V: [Aha, ] [joo: joo:, ]

-> A: tulemaan vaikka se piti tulla mi[nulle.]
19 Vv: [ Tei:1lle
20 itsellenne se:1{v& juttu joo.]

-> A: [Mutta tota:, |

-> A: Nfe tykkds] ettd se on sama md sit enhédn
23 V: [No nii, 1

-> A: md tierd noist yh{t&8n mit&an.]

25 V: [Ettehdn te, ]

Asiakas on ensin antanut virkailijalle papereita. Tamin jalkeen hén alkaa selitelld sitd,
miten asiapapereille on kdynyt ja mitd niille piti tapahtua (rivit 3-5, 15-16, 18).
Selityksessdidn asiakas ensinndkin ilmaisee passiivirakenteella oli tarkotettu (rivit 3-4),
ettd asiapaperin oli tarkoitus tulla hanelle vihjaten samalla, ettd néin et kuitenkaan
kaynyt. Virkailija toteaakin, ettd pelkkd lomake tuli Kelaan (rivit 12—14). Témin jédlkeen
asiakas kertoo joidenkin tyttojen lahettineen lomakkeen suoraan keskustasta (kirkolta)
Kelaan, vaikka heidén olisi pitdnyt lahettdd lomake asiakkaalle (rivit 15-16, 18).
Lausumillaan asiakas siis paitsi selittdd, miksi hén ei ole toiminut asiapaperin kanssa
kuten pitdisi, myos syyttdd toisia toimijoita vadranlaisesta toiminnasta. Virkailija ottaa
selityksen vastaan riveilld 19-20 ja pyrkii lopettamaan sen. Asiakas kuitenkin jatkaa
vield selitystaan (rivit 21-22, 24). Virkailija ei juuri puutu asiakkaan selitykseen, vaan
pyrkii siirtymadn mahdollisimman nopeasti varsinaisen asian kéasittelyyn myontelemalld
(rivit 19-20 ja 25). Han ei siis esimerkiksi pahoittele tai péivittele, vaikka asiakas

ilmaiseekin tulleensa viaarinkohdelluksi.

Esimerkissd 19 naisasiakas tuo ldakéri- tai lagkekuluihin liittyvéan korvaushakemuksen

Kelaan.

Esimerkki 19 (Asiointi 3B3)

1 A: P&ivadd, hh .hh dhhh .hh hh (10.0) ((A hengittéd
2 raskaasti))
-> A: En muistanu sillon kun k&vin tuolla

-> l&ddkdris[sd ni, ((A antaa paperin V:1lle))
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5 V: [£Nohf n(h)i(h)i. fkyll&h&n se ndin? ndisséa

6 ‘on kuus kuukautta se haku#aika ni#.

7 (1.0) ((V kd&ntelee A:n paperia))

8 V: Mutta taytys tdytelld tota /hakemusta nyt sitte

9 (1.6) taaltad /taka/#puolelta# vahds*en*. ((A istuu
alas))

Tervehdyksen jdlkeen asiakas antaa virkailijalle sekd selityksen étt'ei lomakkeen (rivit 3—
4). Asiakas selittelee muistamattomuuttaan, joka on jossain méérin noloa hinelle.
IImeisesti hanen ndkokulmastaan normaali ja odotuksenmukainen tapa on tuoda
asiapapern heti Kelaan ladkiarissa kdynnin jalkeen. Tatd voist perustella sillé, ettd kunnan
terveyskeskus on lyhyen kidvelymatkan padssi Kelasta, joten samalla matkalla olisi
helppo kidyda molemmissa paikoissa. Virkailijan ndkdkulmasta mitddn ongelmaa tai
seliteltdvdd ei ole, joten selitys on hieman kiusallinen hénen kannaltaan. Virkailija ottaa
selityksen vastaan riveilld 5-6. Vuoro alkaa naurulla, vaikka asiakas ei olekaan
houkuttanut virkailijaa nauramaan eiki yhdy timén nauruun. Naurullaan virkailija
osoittaa kisittelevdnsd asiakkaan puhetta ei-vakavana, ikdén kuin vitsind. Syynd tdhén
lienee se, ettd hén pitdd asiakkaan selitystd jollain lailla liioiteltuna ja pyrkii siksi
ohittamaan asiakkaan asioinnin kannalta turhan vuoron. (Ks. Haakana 2001: 154-157.)
Virkailija myos lieventdd asiakkaan selitystd toteamalla, ettd asiakkaan unohdus ei ole
merkityksellinen Kelan kannalta, koska korvauksen hakuaikaa on kuitenkin aina kuusi

kuukautta.

Asiakas voi siis selittdd seki itsensd ettd muiden toimijoiden toimintaa. Selitys voi olla
virkailijan ndkokulmasta asioinnin kannalta tarpeellinen tai turha. Virkailija ottaa
selitystd vastaan sen verran kuin on tarpeellista, mutta asioinnin kannalta turhat

selitykset hdn pyrkii lopettamaan tai naurullaan ”pyyhkiméén pois”.

4.1.7 Asiakas on hiljaa

Asiakkaan kdynnin syy kiy usein ilmi palautettavasta asiapaperista, joten periaatteessa
kdynnin syyn kielentdminen ei ole aivan valttamatontd. Edellisistd luvuista on kdynyt
1lmi, ettd asiakas kédyttad yleensd puheenvuoron antaessaan asiapaperin virkailijalle.
Aineistossani on kuitenkin kaksi sellaista tapausta, joissa asiakas e1 osallistu lainkaan

kielellisesti kdynnin syyn selvittdmiseen.
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Esimerkki 20 (Asiointi 2A3)

1 V: Hei,

2 (2.2) ({(A k&velee tiskille))

3 A: Hy [v&d&a] paivad, ((A antaa paperit V:1le))

4 V: [Ni, ]

5 V: No ni? elikkd sulla on tdmménen ma:tka, (0.8)
6 sit:ten neljastoista /neljdttd ja tota laudalla,
7 A: Krh,

8 (1.0) ((V katsoo A:n paperia))

9 V: Rinteessd joo:-o.

10 (1.2) ((V katsoo A:n paperia))

11 v T&td tdytyis vdhén tdytelld td&lta sitten

12 elikkd [ neljédsltoista /neljéatta,

13 A [Jahhah, ]

14 (0.3) ((A istuu tuolille))

Rivilld 3 miesasiakas tervehtii ja ojentaa matkakorvausta koskevat asiapaperit
virkailijalle. Virkailija aloittaa kdynnin syyn selvittimisen partikkeliketjulla no ni ja
alkaa sitten kidyda ldpi asiakkaan paperia. Asiakas ei missidén vaiheessa pyri kertomaan
kdyntinsd syytd kielellisesti. Virkailija ilmoittaa riveilld 1112, etté asiakkaan
asiapaperia tdytyy tdytelld. Asiakas kasittelee rivilla 13 virkailijan lausumaa uutena
tietona dialogipartikkelilla jahhah (ks. Sorjonen 1999: 175). Han my®s istuu alas vasta
saatuaan tdmin tiedon (rivi 14). Niistd reagoinneista voi péitelld, ettd asiakas on
suuntautunut lyhyemp#an asiointiin kuin miti asioinnista itse asiassa tulee. Vaikuttaakin
siltd, ettd asiapaperia palautettaessa vaikeneminen tarkoittaa asiakkaan suuntautumista
lyhyeen tai ainakin yksinkertaiseen kdynnin syyn selvittamiseen'>. Asiakkaan hiljaisuus
saattaa siis viitata sithen, ettd hdanen kidsityksensd mukaan asiapaperi e1 vaadi sen

kummempia selvittdmisid.

4.2 Asiakas esittiid toimintapyynnon

Toisinaan asiakas esittdd ainoastaan toimintapyynnon virkailijalle jattdméittd samalla
asiapaperia Kelaan. Toimintapyynnolld tarkoitan sellaista vuoroa, jolla asiakas pyytdd

virkailijaa toimimaan jollain tavalla, kuten ojentamaan lomakkeen tai tekemddn

" Tiata padtelmaa tukee aineistoni toinen esimerkki, jossa asiakas ei kommentoi tuomaansa asiapaperia.
Esimerkissé asiakkaalla on asiapaperin jattamisen lisdksi kdynnilleen toinen syy, joka koskee tiedon
pyytdmistd. T4ll6in asiapaperin jdttdéminen virkailijalle ei ole varsinainen asia, joka vaatisi erityistd
kasittelya.
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muutoksen asumistukeen. Nimitys toimintapyyntd on mielestdni selkedmpi kuin pelkka
pyynto, koska asiakas voi pyytad virkailijalta my0s tietoa (tiedonpyyntdjd kisittelen
luvussa 4.3). Aineistossani on yhteensd 10 toimihtapyynt(i'ai. Tavallisin toimintapyynt6
on sellainen, jossa asiakas pyytad virkailijalta jotain Kelan lomaketta. Pyynto voi
kuitenkin koskea myos jotain muuta kuten Kelassa olevien asiapaperien kopiointia ja

lahettamistd eteenpdin tai etuuksien muuttamista.

Asiakkaiden ensimmadisiksi kdynnin syiksi esittdmisté asioista periti 27 koski
asiapaperin palauttamista. Lomakkeita sen sijaan pyydetdin vain viidessi asioinnissa.
Niissd kaikissa lomakkeiden pyytdminen on ensimmaéisend asiana, mutta yksi asiointien
nauhoituksista (asiointi 2A2) e1 ala ihan alusta, joten kyseisen asioinnin ensimmaisti
pyyntdd en voi analysoida. Toisena asiana lomakkeen pyynto on vain silloin, kun
ensimmaisend astana on ollut jonkin toisen lomakkeen pyytdminen. Aineistossani
asiakas el siis asiapaperin jattdmisen tai tiedon pyytdmisen jdlkeen pyydd lomaketta.
Yhteensd lomakkeen pyytdmisid on toisena asiana kolme, ja niistd kaksi sijoittuu
samaan asiointiin. Kaiken kaikkiaan analysoin siis seitsemin tapausta, joissa asiakas
pyytda virkailijalta lomaketta. Muita toimintapyyntojd asiakkaat esittivit vain kolmessa

asioinnissa, ja niistd kaksi on ensimmaisid kdynnin syité ja yksi toinen kdynnin syy.

Asiakkaan esittdessd virkailijalle lomaketta tai muuta asiaa koskevan toimintapyynnén
hén el aineistossani esittdydy, eiké se yleensi ole tarpeellistakaan. Yhdessd asioinnissa
virkailija kuitenkin pyytad asiakkaan henkiltunnuksen, jonka avulla hdn pédédsee késiksi

tietokoneen tiedostoissa oleviin tietoihin.

Tidssd luvussa tarkastelemieni asiointien perusrakenne on seuraava:
1) Asiakas esittdd pyyntonsi.
2) Virkailija tarkistaa koko pyynnon sisillon tai jotain sen osaa.

3) Virkailija vastaa pyyntoon ja/tai toteuttaa pyynnon.



50

4.2.1 Lomakkeen pyytiminen

On paljon harvinaisempaa pyytia asiapapereita Kelasta kuin tuoda niitd sinne. Tdmi
selittynee silld, ettd Kela postittaa asiakkailleen muutoslomakkeita ilmoittaessaan
paitoksistd ja esitdytettyjd lomakkeita pyytdessddn asiakkaita tari(istuttamaan tukensa.
Lisidksi lomakkeita voi itse ottaa Kelan toimistosta tai vaikkapa tulostaa Kelan WWW-
sivuilta. Silloin kun asiakas aineistossani pyytad lomaketta Kelan virkailijalta, pyynto
on ensimmainen asia tai saman asioinnin ensimmaiinenkin asia on ollut lomakkeen
pyyntd. Tassd Juvussa esittelen, millaisia erilaisia kielellisid keinoja asiakkaalla on

pyytdd lomakkeita. Lihden liikkeelle asioinnista, jossa miesasiakas pyytdd kolmenlaisia

lomakkeita. Analysoin asioinnin kaikki kdynnin syyt pyynto kerrallaan.

Esimerkki 2la (Asiointi 1A5)

-> A: M& tarvisin tdmmbési&d: lomakkeita ku

-> vanhempainetuus:kaavake, ((A lukee paperista
ja istuutuu.))

Jaha, (0.3) vks kappale,

No an- anna vaikka pari.

M,

oY U W
A

Ensimmaisessd pyynnossidn (rivit 1-2) asiakas ilmaisee tarpeensa yksikon
ensimmaisessd persoonassa olevalla konditionaalimuotoisella verbilld tarvita. Tarpeen
ilmaisu on epédsuora pyyntd poistaa tarve. Asiakkaan pyynndssi on mielenkiintoinen
rakenne. Ensin hin viittaa pyynnon kohteeseen yleisemmin nominilausekkeella
tammdsid lomakkeita ja vasta sen jilkeen tarkentaa ja nime#i tarvitsemansa lomakkeen
nominatiivimuotoisella substantiivilausekkeella vanhempainetuuskaavake. Ilmio
selittyy sill, ettd asiakas lukee kaavakkeen nimen muistilapustaan (rivi 2). Nayttadkin
siltd, ettd hinest4 on lilan vaikea muistaa tarvitsemansa lomakkeen tdsméllinen nimitys,
koska hin joutuu lukemaan sen muistilapusta. Myos asiakkaan toisessa pyynnossi

esiintyy samanlainen rakenne ja muistilapusta lukemista.

Esimerkki 21b (Asiointi 1A5)

7 (1.5) ((V l&htee hakemaan kaavaketta))

-> A: Ja sitte, (0.8) onks semmosia ku

-> tybpaikkaterveys:huollon (.) kustannusten
-> korvaaminen onks siihen, (.) mit&dn ohjetta.
11 v: hh Ohjetta, ((V palaa paperit k&dessdén))

12 (.)
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13 A: [Nii. ]

14 v: [(Meilld] on joku, (0.5) ohje, (.) tuol. mipds katon

15 [et haet]jaanko tdlla ((V antaa hakemansa paperit A:lle))
16 A: [Ni. 1

Asiakas merkitsee toisen pyyntonsd uudeksi asiaksi partikkeliketjulla ja sitte rivilla 8.
Jyrki Kalliokoski (1989: 173) esittad, ettd ja sitten —ketjussa sitten ilmoittaa varmemmin
kuin pelkkd ja, milloin siirrytdén asiaintilan esittamisesta toiseen. Asiakas aloittaa —kO-
kysymysmuotoisen pyyntdnsi rivilld 8 (onks semmosia ku) ja nimedi sitten riveilld 9—
10 asian (tyopaikkaterveyshuollon kustannusten korvaaminen), jota pyyntd koskee.
Rivilld 10 hén esittdd varsinaisen pyyntonsa onks sithen mitddn ohjetta. Pyynnossi
oleva demonstratiivipronomini siihen viittaa tyopaikkaterveyshuollon kustannusten
korvaamiseen. Sekd vuoron aloitus (onks semmosia ku) etta varsinainen pyynto (onks
sithen mitddn ohjetta) ovat —kO-kysymyksia. Molempien avulla asiakas ikdén kuin
tiedustelee, onko Kelassa kyseisid asiapapereita, mutta samalla myos pyytai niita.
Asiakkaalle ei riitd pelkkai tieto asiapapereiden olemassaolosta, vaan virkailijan on

astaankuuluvaa antaa hénelle kyseisid papereita, jos niitd on Kelassa.

Esimerkki 21c (Asiointi 1A5)

-> A: Ja [sit semmone, ]

18 V: [ditiys, ]

19 (.)

20 V: Islyys lrahaa vai,

21 A: [to-, 1

22 A: Isyysrahaa joo.

23 V: Juu. elikkd tdssd tosiaan voi #e# [jos | hakee sen
24 A: [Joo, ]

25 V: Kuus viiva /kakstoista pdivdid niin tdhdn

26 yldri[ville ((V osoittaa paperilta kohtia))

27 A: [Joo,

28 V: Ja sit se valinnainen kuus tédnne alas.

29 (0.5)

30 V: Voi téhédn yvhe- [vhel]l hakemukselleki laittaa.

31 A: [Joo, ]

-> A: Sit tommonen hakemuskaavake milla, (.) mill&d niitéa
-> voi hakee ni[ité&,] ({A antaa muistilappunsa V:1le))
34 v: [Joo, ]

35 (.)

36 V: Madpds katon sen tuolta {arkistosta),

Asiakas aloittaa kolmannen pyyntonsi rivilld 17. Se kuitenkin keskeytyy, koska
virkailija palaa vield kysymykselladn tuomiinsa lomakkeisiin (rivit 15, 18, 20), joita
asiakas pyysi ihan ensimmaisend. Taman jalkeen virkailija alkaa neuvoa, miten asiakas

ensiksi pyytdmiddn lomakkeita voisi tdyttdd. Asiakas ottaa neuvontaa vastaan
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dialogipartikkelilla joo (rivit 24, 27, 31). Neuvonnan loputtua asiakas esittdd kolmannen
pyyntonsi (rivit 32-33), jota hian yritti aloittaa jo aiemmin. Toisessa yrityksessédidn hién
on muuttanut proadjektiivin semmonen toisesta ndkokulmasta esitetyksi
nominilausekkeen madiritteeksi tommonen, jolla hiin viittaa esittelemansi muistilapun
tekstiin. Kolmannen pyynnon asiakas jdttadkin kielellisesti kesken, koska hin antaa
virkailijalle muistilappunsa, josta tdmi voi tarkistaa, mitd hakemuskaavaketta asiakas
tarvitsee. Kolmannessa pyynnossi ei ole endi predikaattia lainkaan, vaan se ikddn kuin
sulautuu muiden pyyntdjen listaan. Kolmas pyynt6 on moniosainen

nominatiivimuotoinen nominilauseke, joka sisaltda relatiivilauseen.

Mielenkiintoista tdssd kolmen pyynnon asioinnissa on se, ettd pyynnot ovat keskenididn
samanarvoisia eli niissd kaikissa pyydetian virkailijalta lomakkeita. Pyyntdjen erilainen
kielellinen muotoilu selittyykin silld, monensiako ne ovat sarjassa. Sarjassa toiset
pyynndt on mahdollista esittdd yksinkertaisempien kielellisten keinojen avulla.
Esimerkin ensimmaéinen pyynto esitetddn epdsuorasti konditionaalimuotoisen tarvetta
ilmaisevan predikaatin avulla, toinen pyynt6 on indikatiivissa oleva —kO-Kysymys ja
kolmas pyynto on jo predikaatiton. (Ks. my6és Muikku-Werner 1994: 161.) Pyynnon
kielelliseen muotoon voi vaikuttaa lisdksi se, olettaako asiakas Kelassa varmuudella
olevan pyytdmiinsd lomakkeita vai ei. —kO-kysymykselld asiakas voi tehdd pyynnon
tayttamismahdollisuudesta epdvarmemman. (Ks. Sorjonen 2001b.) Y114 analysoimani

kielelliset keinot toistuvat myds aineistoni kolmessa muussa pyynndssi.

Esimerkissi 22 naisasiakkaan ensimmaiinen asia alkaa olla loppuun késitelty, kun hin

aloittaa kdyntinsa toisen syyn esittelyn rivilld 2 partikkeliketjulla ja sitte.

Esimerkki 22 (Asiointi 222)

1 V: niin (.) taytdtksd /kotona vai,=

-> A: =joo m& taytadn.=[ja ] sitte tota md tarvisin,
3 V: [Joo.]

4 (.)

-> A: ku md haej jatkoo [sille nyt tota,]

6 V: [ota vaikka toin}jen >tosta
7 vid< ((V antaa tolisen lomakkeen A:lle))

-> A: toiseks vuott#a sitten t&td samaa# hh (.)

-> #tera[piaa#.l=kos[ka se #niinkun#, ]

10 v: [mii-i7?] [ ni hakelmus

11 [sittle.=

12 A: [nii. ]



-> A: =hakemuslomafke.

14 V: ) [.mt onkohan se (.) <menny ihan>
15 tota kuntoutushakemuksena? ((V kdvelee

16 sivummalle))

17 (1.0) ((V on taempana hakemassa hakemusta))
18 A: .mt varmaankin.

Asiakkaan tarvetta ilmaiseva konditionaalimuotoinen pyynto md tarvisin jaa kesken
(rivi 2), kun hin alkaa selittad pyyntodan ku-alkuisella lausumalla rivilla 5. Asiakas
Jjattdd pyyntonsa kesken kohdassa, jossa hanen seuraavaksi pitdisi nimetd pyyntonsi
kohde. Hin siis kiertdd nimedmisen. Tamai saattaa viestii siitd, ettd pyynnon kohteessa
on jotain arkaluonteista tai ongelmallista. Rivilld 10 virkailija osoittaa ymmartaneensa
pyynnon kohteen ja tunnistaneensa asian dialogipartikkelilla nii. Hin my6s tekee
padtelmén asiakkaan pyynnosta lausumallaan ni hakemus sitte, joka on tuotettu
pdallekkiin asiakkaan vuoron kanssa. Virkailijan vuoron (rivit 10-11) alussa on lyhyt
dialogipartikkeli ni, joka on erddnlainen jatko asiakkaan aloittamalle ku-alkuiselle
lausumalle (rivi 5, 8-9). Kirjoitetun kielen kisittein voisi siis sanoa, ettd virkailija
tuottaa asiakkaan sivulauseelle jatkoksi erdédnlaisen pailauseen. Asiakas hyviksyy
virkailijan tiydennyksen dialogipartikkelilla nii (rivi 12). Tdmin jalkeen hin vield
toistaa pyyntonsd kohteen rivilla 13 (hakemuslomake). Asiakkaan pyyntd koostui siis
tarpeen ilmaisemisesta, pyynnon selittdmisestd ja lopulta virkailijan ehdotuksen

hyviksymisestd seki toistamisesta.

Seuraavassa esimerkissd naisasiakas pyytdd asumistukilomaketta indikatiivimuotoisella

-kO-kysymyksella.

Esimerkki 23 (Asiointi 2BS8)

-> A: /Hei annak s& mulle uuden sen

-> asumistukihakemuslapun ku, (0.7)

3 md& t8ytin sen kylld mutta kum me

4 muutettiin nyt viikonloppuna mé& ((A naputtelee pdytdd))
5 hukkas (h)i(h)n s(h)e(h)n [heh heh,]

6 V: [No nii ]Jtoki
7 sd saat, (.) elikkd pelkkd se

8 /hakemus, {((V ldhtee hakemaan paperia))
9 A: Pelkk& se hakemus.

10 Vv: Joo liitteet sull on jemmassa.

11 (0.4)

12 A: Juu,
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Asiakas pyytdd uutta lomaketta riveilld 1-2 ilmaisten samalla epdsuorasti sen, ettd
vanhakin lomake on ollut olemassa. Lausuman sanajirjestys on mielenkiintoinen.
Tarkenne se sijoittuu adjektiiviattribuutin uuden ja péiéisa_nan asumistukihakemuslapun
viliin. Nimenomaan lomake merkitadn siis maddridiseksi ja tutuksi. Sen sijaan
substantiivin madritettd uuden et merkité tunnetuksi asiaksi. Pyynnon perdin sijoittuu
ku-alkuinen selitys (rivit 2-5), jossa asiakas kertoo, miksi hédn joutuu pyytdméén uutta
lomaketta virkailijalta. Rivilla 5 asiakas merkitsee paperin hukkaamisen ongelmalliseksi
naurullaan, johon virkailija ei yhdy. Selitys on kiusallinen, silld siind ilmenee, ettd
asiakas ei ole pitidnyt huolta tdrkedstd asiapaperista. Nauramalla asiakas osoittaa
ymmartdviansi tilanteen kiusalliseksi ja nédin ikddn kuin normalisoi tilannetta. (Ks.

Haakana 2001: 153.)

Asiakas voi pyytdd lomakkeita myos elliptiselld lausumalla, josta puuttuu predikaatti.

Esimerkki 24 (Asiointi 1A9)
-> A: M& niitd, (0.4) terapialaskulomakkeita taas.
((A istuu tuolille)) '
V: Mink&s:, (0.4) numeroone lomake se oli,
(.)
A Jaa-a. (0.3) se oli sitad fysioterapia, (0.5) ({V nousee))
laskutusta ku (0.8) taas tehdddn >em ma
muista kylld numeroo yht&a.
(90.0) ((V kdvelee jonnekin etsimddn lomaketta ja
palaa takaisin))

WO 00~ Oy U1 W N

Miesasiakkaan terapialaskulomakkeiden pyynnosti (rivi 1) puuttuva predikaatti voisi
olla esimerkiksi verbi hakea, tarvita tai pyytdd, ja se voisi olla indikatiivissa tai
konditionaalissa. Elliptinen lausuma on kuitenkin tdysin riittdva, silld virkailija ei puutu
sithen mitenk#in. Pyytdessddn lomakkeita asiakas merkitsee ne tutuiksi molemmille
demonstratiivisella tarkenteella niitd (ks. Vilkuna 1996: 49-50) ja kdyntinsé syyn
samanlaiseksi kuin joskus aikaisemmin adverbilld taas. Yksi mahdollinen selitys
lausuman predikaatin puuttumiselle on se, ettéd asiakas on aikaisemminkin hakenut
lomakkeita, joten asia on tuttu seki asiakkaalle ja virkailijalle. Tdmé pyynt6 sijoittuu
ndin ollen myohemmidlle sijalle pyyntojen sarjassa, ja siitd syystd sithen riittavit

yksinkertaisemmat keinot.
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Seuraavan esimerkin pyynto poikkeaa muista, silld siind naisasiakas on jo aikaisemmin

puhelimitse pyytanyt lomakkeita, mutta ei ole niitd saanut.

Esimerkki 25 (Asiointi 1A6)

-> A: M&a tota: (0.2) kato tilasin niité:

-> (0.5) yksityisen hoidon niité&:

-> [papereita, ] ((A istuu tuolille))

4 V: [lomakkeita.]

5 A: (Ni, ]

6 V: [>Et] saanu vield, <

7 (0.2)

8 A: Ei tullu

9 V: [Juu, ]

10 A: [M& ] orotin [koko viiko. ]

11 v: [>Elikk& ne on tul]lu< kato
12 jos ne on kakkospostissa ldhteny ne

13 tulee, =

14 A: =M't md maa:nantaina soitin.

15 (0.6) ((V nousee))

16 A: Viime viikolla.

17 V: S- tiistaina,

18 ()

19 A: Vai tiistainako md, mitéa.

20 (.)

21 v: Eiku laitoin kylld seuraavana paivéna

272 [tulemaan.=(mut) kato jos] ne,

23 A: [M't ei ne oo 1

24 A: tul::[1lu vi&. ]

25 V: [>/No ei se mi]té&én

26 sd saat téstd ne< [sitte, ((V kidvelee pois))
27 A: [M& aat' ei kai ne nin kaua
28 kesté,

Rivien 1-3 lausuma on erédénlainen syyte, koska asiakas ei ole pyynnostiddn huolimatta
vield saanut lomakkeita. Toisaalta lausumallaan asiakas myds pyytdd uudestaan
lomakkeita, joita hin ei ole vield saanut. Lomakkeet tehddédn tutuiksi ja ennalta
tunnetuiksi tarkenteella niitd. Asiakkaan vuorossa on taukoja ja tarkenteen niitd toistoa,
mikd tekeekin vuorosta epirdivan. Lausumassaan hin hakee oikeaa sanaa (ks.
Tapaninen 1999). Virkailija tuleekin avuksi ja tuottaa yhtd aikaa asiakkaan kanssa
ilmauksen lomakkeita, joka on melkein synonyyminen asiakkaan tuottaman ilmauksen
papereita kanssa — joskin lomake on tdsméllisempi nimitys. Asiakas ja virkailija
keskustelevat hetken siitd, milloin asiakas on soittanut ja milloin paperien pitdisi olla
perilld. Rivilld 15 virkailija on jo noussut ylos, mutta lomakkeita hin ldhtee hakemaan
vasta rivilla 26. Samalla hdn antaa epdsuorasti esitettyyn pyyntdon myoOnteisen

vastauksen sd saat tistd ne sitte.



Aineistoni perusteella voin siis esittid kolme tyypillistd tapaa pyytdd lomakkeita.
Ensinnikin asiakas voi pyyta4 lomaketta ilmaisemalla tarvitsevansa sitd lausumalla,
Jjossa on konditionaalimuotoinen yksikdn ensimmaiisesséd persoonassa oleva tarvita-
verbi predikaattina (md tarvisin...). Toiseksi asiakas voi pyytdd lomakkeita ~kO-
kysymykselld (onko semmosia, annatko). Kolmanneksi pyyntoné toimiva lausuma voi
olla predikaatiton (ja sit semmonen, md niitd terapialaskulomakkeita), mutta pyynto
liittyy talloin sarjaan eli asiakas on pyytdnyt joko samassa asiointitilanteessa jo muitakin

lomakkeita tai sitten hdn on pyytidnyt samoja lomakkeita aikaisemmilla asiointikerroilla.

4.2.2 Muu toimintapyynto

Kelan lomakkeen liséksi asiakas voi pyytdd virkailijalta jotain muuta toimintaa.
Tillaisia pyyntoji on aineistossani vain kolme'”. Tapaukset ovat keskenin varsin
erlaisia. Ensimmaisessd esimerkissd miesasiakas pyytdd virkailijaa tekemain
muutoksen hidnen asumistukeensa, koska hin on aloittanut keséityot. Pyynnossdan

asiakas kadyttad valttamattomyyttd tai tarpeellisuutta ilmaisevaa verbid pitdd.

Esimerkki 26 (Asiointi 1B2)

1 (1.0)

-> A: Pitds tota:, (0.3) sitd asuntotukee.

3 (0.2)

4 V: Joo-o [yleistd asumistukee.]

-> A: [Saada poistettua, 1

-> A Nii: ku mé menin kesdtdihin nytte nii

-> pitdis saada sitd, (.) poistettua vihén

-> ettei joudu maksaan takasi.

9 Vv Aha justiisa,

10 (0.3)

11 v: Eli haluaisiks s& lakkauttaa sen ko/konaan
12 vai?

13 A: M& [en ti& ] mit&< kuinka se sitten oikein,
14 v: [ (vidhentdd/mitd) ]

15 A: (0.8) ((A hieroo silmdéansd) sitd ei

16 varmaan sitd ens syksynédkddn kannata

17 enddn ottaa jos, (.) md tienaan sev verran
18 kesdssé.=kuinka, mikds se raja on.

"* Niiden lisiiksi kahta asiapaperin antamisen yhteydessa esitettyd toimintapyynt6a on analysoitu luvussa
4.14.
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Asiakas rakentaa pyyntonsi palasista. Rivilld 2 on pyynnon ensimmadinen osa, jossa
asiakas partitiivimuotoisella nominilausekkeella nimeid asian, johon pyynt6 kohdistuu.
Asuntotuki on merkitty tutuksi tarkenteella se (ks. Vilkuna 1996: 49-50). Lausuman
predikaatti pitdis on nollapersoonassa (ks. Laitinen 1995). Konditionaalimuotoinen
modaaliverbi pitdd esiintyy usein toisille kohdistetuissa toimintachdotuksissa
(Hakulinen & Sorjonen 1989: 83). Lausumassa on laskeva intonaatio, ja sitd seuraa
pieni tauko. Virkailija kiyttddkin seuraavan vuoron rivilld 4 tarkentaen asiakkaan
vuoroa joo-alkuisella tdydennykselld, jolla hidn ehdottaa tdsméllisempdd nimitysta
tuelle. Rivilld 6 asiakas hyviksyy tiydennyksen dialogipartikkelilla nii ja antaa sen
jéalkeen selityksen sille, miksi han haluaa tarkistuttaa asumistukeaan riveillda 68 ku-
alkuisella lausumallaan. Selityksessd asiakas antaa tarvittavaa lisétietoa tilanteestaan (ku
md menin kesdtdihin nytte) ja ilmaisee huolensa (ettei joudu maksaan takasi), joka on
erddnlainen pyynnon syy. Verbin poistaa objektina ovat partitiivissa olevat lausekkeet
sitd asuntotukee (rivi 2) ja sitd (rivi 7). Luontevampi objektin sija verbille poistaa olisi
kuitenkin akkusatiivi. Kun verbi ilmaisee tuen lakkvauttamista kokonaan, partitiivimuoto
lieventéa tdta tulkintaa — ikddn kuin verbilld ehdotettu toiminta koskisi vain osaa
asumistuesta. Virkailija hakeekin selvennystd pyynt6on rivien 11-12 ja 14 tulkinnalla.
Asioinnin aikana selvidd, ettd asiakas el itse tarkalleen ottaen tiedd, mitd hdnen
asumistuelleen pitdisi tehdd, eikd hinelle ole edes selvdd, millaista tukea hidn
asumiseensa saa. Pyynto ei siis ole toteutettavissa noin vain, koska asiakas ei itsekdédn

tiedd, mitd oikeastaan pitdisi tehdd.

Seuraavassa esimerkissd miesasiakas on ensin palauttanut lomakkeita Kelaan ja
esittdnyt kaksi asiapaperethin littyvaid toimintapyyntdd. Sen jalkeen hin aloittaa toisen
kdynnin syyn esittelyn partikkeliketjulla ja sit (rivi 1), jolla hédn ilmaisee siirtymaa

seuraavaan asiaan.

Esimerkki 27 (Asiointi 2A4)

-> A: [Joo ]ja sit piti kysyd viel& tota kun, (0.5)

2 td8 mun tydssdolovelvote nyt on tdyttymdsséd

3 pikku hiljaa kohta niin .hhh sitten té&é&

4 koo tee vee liitto niin vaatii jonkun todisteen
5 siitd ettd, (0.2) tyossdolopdivistd nii

-> voisko teiltd néaa,

7 ((A osoittaa sormella papereita, joita

8 V parhaillaan t&yttad))

-> A: (0.2) ndistd saada kopiot nédista.
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10 Vv: £Ai ne vaatiif e eikd ne mitdan palkkaku-
11 et onks (sd oot) nd&&d palkkakuitit sinne
12 ldhettanykKO,

i3 A: N:o kum[ mull Jei eres ole niitéd kaikkia
14 v: [(Vai,)]

15 A: Endd tal(lel J]la

Asiakas aloittaa pyytdvin vuoronsa kehyslauseella (rivi 1), johoﬁ sisdltyy
nollapersoonassa oleva modaaliverbi pitdda. Imperfektimuotoinen pitdd-verbi ilmaisee
yleensd aikomusta tai tarkoitusta, mutta se voi toimia myos erdénlaisena védrin
osoitteen merkkina (Hakulinen & Sorjonen 1989: 87-89). Asiakas ei vie loppuun
aloittamaansa kehyslausetta eli sitd ei seuraa heti varsinainen kysymys tai kysyd-verbin
objekti (esim. piti kysyd palkkakuittiasiaa), vaan ku-alkuinen selitys (rivit 1-5), jolla
asiakas taustoittaa pyyntddin. Taustoituksessa asiakas osoittaa pyyntonsd johtuvan siiti,
ettda KTV-liitto vaatii todisteen hidnen tyossdolopdivistddan. Héan ilmaisee siis pyynnon
johtuvan hinesti riippumattomasta ulkoisesta pakosta. Varsinaisen kysymysmuotoisen
pyynnon asiakas esittdd vasta riveilld 6-9. Pyyntoon sisdltyy verbiketju voisko saada,
jonka predikaatti on konditionaalimuodossa. Rivilld 10 virkailija merkitsee KTV-liiton
vaatimuksen uudeksi tiedoksi dialogipartikkelilla ai alkavalla lausumalla. Seuraavaksi
kdy ilmi, ettd asiakas ei ole toiminut odotuksenmukaisesti ja ldhettanyt KTV-liitolle

palkkakuitteja, koska hén on hukannut ne.

Esimerkin pyynto on muotoiltu melko monimutkaiseksi kehyslauseen,
imperfektimuotoisen pitdd-verbin, taustoituksen ja konditionaalimuotoisen verbiketjun
(voisko saada) avulla. Saman asianhan asiakas voisi esittdd vaikkapa ndin: Otatko mulle
kopiot papereista, joissa nikyy mun tyossdolopdivdt. Monimutkainen muotoilu viestii
mielestdni pyynnon ongelmallisuudesta. Sen tekee ongelmalliseksi ensinnékin se, ettéd se
on asiakkaan toinen kdynnin syy. Asiointitilanteissa on tavallista, ettd asiakkaalla on
vain yksi kdaynnin syy. Kehyslauseen ja vaarian osoitteen merkin (piti) avulla asiakas
osoittaa, ettd hanelld on myos toinen asia selvitettdvini. Lisdksi asiakkaan pyynto
johtuu huolimattomuudesta ja atheuttaa niin ollen virkailijalle lisdtyotd ja ylimaardistd

vaivaa. Myos timi seikka tekee pyynnostd ongelmallisen.
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Esimerkissd 28 asiakas tulee hoitamaan perheenjidsenensi Kela-korttiin liittyvéd asiaa.

Esimexrkki 28 (Asiointi 3A9)

1 A: ehheh n(h)iin tota .hh, ((A istuu alas))

2 V: M.

3 (0.6) ((V kd@adntda katseensa A:han))

-> A: Kun mun piti nyt kysyéa sellasta é&hh,

5 (0.5) ((V ja A katsovat toisiaan))

-> A: Kun mun pités saada Mikolle uus Kela-kortti?
7 (0.5) ((V ja A katsovat toisiaan))

8 V: .mt Onko kadonnu?

9 (0.4) ((V ja A katsovat toisiaan))

10 A On,

11 (.)

12 V: Joo?= ((V vetdytyy taaksepdin))

13 A: =.hh Ja tota (.) nyt sille tota hh todettiin
14 toi h diapeettes,

15 (1.0) ((V ja A katsovat toisiaan))

le A: Niin, (0.5) tuleeks sielt sairaalast jokkut
17 teille,

Asiakas aloittaa asiansa esittelyn kehyslauseella mun piti nyt kysyd, joka on melkein
samanlainen kuin esimerkissid 27. Erona on se, etti tdssid esimerkissi asiakas laittaa
genetiivimuotoisen subjektin (mun) — eli itsensd — nakyviin. Rivilld 6 asiakas esittad
tarpeensa lausumalla mun pitds saada Mikolle uus Kela-kortti. Midritteelld uus asiakas
vihjaa, ettd vanha kortti on ollut olemassa. Virkailija tekeekin vuorosta pddtelmin ja
kysyy, onko vanha kortti kadonnut. Tarvetta ilmaiseva lausuma rivilld 6 paattyy
nousevaan intonaatioon, mika ennakoi sit4, ettd asia ei ole vield lopussa. Myos
kehyslause rivilld 4 ennakoi kysymystd, jota ei ole vield esitetty. Asiakkaan varsinainen
tiedonhakukysymys onkin riveilld 16—17. Mielestini virkailija rivin 12 fyysiselld
toiminnallaan eli vetdytymilld taaksepdin osoittaa, ettd hin olisi valmis kdyttdmiin
seuraavaan vuoron ja késittelemédn kdynnin syytd kortin pyytdmisend. Asiakas esittad
kuitenkin seuraavan vuoronsa aivan virkailijan dialogipartikkelin perddn rivilld 13 ja
muuttaa ndin kdynnin syyn tiedonhauksi. Esimerkissa mutkikas (kehyslause,
verbiketjut, imperfekti, konditionaali) pyynto — tai tiedonhakukysymys — selittyy
mielestini silld, ettd asiakkaan asia on monimutkainen. Hin ei itsekddn tiedd, pitdisikod
hinen pyytdd uutta Kela-korttia tdsséd vaiheessa vai ei. Tama vaikuttaa myds lausuman

kielelliseen muotoiluun.
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Toimintapyynnét, jotka koskevat jotain muuta kuin lomaketta, eivit aineistossani
muodosta kovin yhtengisti ryhmé. Tapauksille yhteistd on kuitenkin se, ettd niissa
kaikissa esiintyy modaaliverbi pitdd. Nayttdd siltd, ettd tavallisimmat pyynndt pyynnot
lttyvat Kelassa lomakkeiden pyytdmiseen (ks. luku 4.2.1) tai palautetun asiapaperin
kopiointiin (ks. luku 4.1.4). Ne ovat myds yksinkertaisesti ja helposti toteutettavissa.
Mutkikkaaksi ja vilttdiméttomiksi pyynnot muotoillaan silloin, kun ne vaativat
virkailijalta ylimadrdistd vaivannikod, tai kun asiakas on jossain méirin tietimaton siité,

mitd hdn oikeastaan voi pyytda.

4.3 Asiakas pyytai tietoa

Asiakkaan tietoa hakevat kdynnin syyt olen jakanut kolmeen ryhmaén. Ensinnikin
asiakas voi tiedustella Kelan p#atoksid ja etuisuusratkaisuja (yht. 3 kpl). Nama tiedot
vol tiedustella, mitd hdnen esittimistddn hypoteettisesta toiminnasta seuraisi (yht. 2
kpl). Kolmanneksi kysymys voi kohdistua johonkin yksityiskohtaan, joka liittyy
laajempaan asiakokonaisuuteen (yht. 2 kpl). Tallsin kysymys aloittaa varsinaisen
ongelman selvittelyn. Tiedonhakukysymyksistd vain yksi on selke#dsti kdynnin
ensimmadinen syy ja yhdessi tapauksessa ensimmaisend kdynnin syyni voi pitdd
pyyntod, joka muuttuu tiedonhakukysymykseksi (ks. luku 4.2.2, esimerkki 28). Neljissd
asioinnissa asiakas on ensin jéttanyt lomakkeen ja esittda sitten tiedonhakukysymyksen.
Yhdessd asioinnissa asiakas on ensin pyytdanyt lomakkeita ja pyytaa sitten tietoa.
Aineistoni tiedonhakukysymykset siis sijoittuvat normaalisti kdynnin toisiksi syiksi, ja
niitd edeltdvad kdynnin syy on tavallisesti yksinkertainen asiapaperin palauttaminen, joka

el tarvitse pitkda kisittelya.

Ladkérin vastaanotolla potilaat esitteleviat melko harvoin kidyntinsad syytd vain
muutamalla sanalla. Yleensd he kuvaavat ongelmiaan raportin tai kertomuksen
muodossa. Kertomuksen avulla potilaat saavat tarvitsemansa tilan kuvata kiayntinsa
syyta ja kertoa oma ndkokulmansa ongelmaan. (Ruusuvuori 2001: 38-41.)
Kansanelidkelaitoksen asiointitilanteissa on tavallista, ettd asiakas kuvaa kidyntinsi syyté

lyhyesti muutamalla sanalla silloin, kun hian jattaa virkailijalle asiapaperin (ks. luku 4.1)
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tai pyytdd virkailijalta lomaketta (ks. luku 4.2.1). Talloin kdynnin syy koskee

lomakkeita, jotka useimmiten itsessdzn selittdvit asiakkaan asian. Myos ndissi

kysymyksiddn). Kaynnin syyn koskiessa yksinomaan tiedon pyytdmistd asiakas esittda
yleensd pidemmén kuvauksen. T#ll6in kdynnin syyn kuvaileminen voi muodostaa
Jonkinlaisen kertomuksen, ja kerronta edellyttii, ettd virkailija antaa asiakkaalle

tavanomaista enemmaén tilaa (vrt. Routarinne 1997: 139).

Tietoja asiakas pyytda yleensi kysymyslauseen avulla. Héan useimmiten joko taustoittaa
kysymystadn etukiteen tai selittdd sitd jalkikdteen. Ndin hin antaa virkailijalle lisdtietoa,
Jjotta tdmai voisi vastata kysymykseen. Taustoituksiin ja selityksiin liittyy yleensi
partikkeli ku, jonka yksi tyypillinen tehtava on kysymyksen perustelu (ks. Herlin 1998:

170). Tiedon pyytdmiseen liittyy myos melko usein jonkinlainen kehyslause.

Tassd luvussa tarkastelemieni asiointien tavallinen perusrakenne on seuraava:
1) Asiakkaan kdynnin ensimmainen syy selvitetddn.
2) Asiakas esittdd kdynnilleen toisen syyn. Vuoroon sisiltyy vaihtelevassa
Jérjestyksessd asian nimedminen, Kysymys ja taustoittaminen tai
selittdminen.

3) Virkailija selvittdd asiaa ja/tai antaa vastauksen.

4.3.1 Kelan paitos

asiasta ei ole vield tehty padtostd ja kolmas varmistaa, ettd paatoksessd kdytetdaan oikeita

tietoja.
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perusteltua esittiytyi ja nimeti itsensd. Esimerkissd 29 miesasiakas kyselee
elakepadtoksestiddn. Ennen kysymystddn hian nime#d itsensd rivilld 2 rakenteella, jossa
on ensin genetiivimuotoinen sukunimi ja sitten etunimi. Kysymys on kédynnin

ensimmainen ja ainoa syy.

Esimerkki 29 (Asiointi 1A3)

1 V: P&ivAE.

-> A: Joo p&divdd Nummelan Jaakko tota, (.)

-> m& oisin kysyny siitd mun eldkehommasta #ko#,

4 (1.0) ((A istuutuu))

5 A: [Kum me] jatettii ne paperit sillo tdnne aikoja
6 V: [Mikéds, ]

7 A: sitte=ettd, hh md& [tdytin]} kuuskymmentd,

8 V: [Joo:, ]

9 V: Ma&pd otan ne teidn paperit nin,

10 (0.2) ((V nousee ylo6s))

11 A: Joo.

12 v: Niin tota,

13 (10.0) ((V l&htee hakemaan papereita))

14 V: (Joo) elikkd t&&ld on ihan et on ldhteny eteenpdin
15 ne odottaa sitéd tyodeldkepdatosta.

16 (0.5) ((V istuutuu))

17 A: Koska siitd tulis sit pd&dtds sitte=,

Asiakas aloittaa rivilld 3 asiansa esittelyn kehyslauseella (oisin kysyny), jonka
predikaatti on konditionaalin perfektissd. Vuorossa ei esiinny kysymyslauseen
muotoista kysymyst4, vaan asiakas on mairitellyt vuoronsa kysyvaksi kysyd-verbilld.
Asian nimedmista (mun eldkehommasta) edeltdd tarkenne siitd, jolla asiakas tekee
kysyttdavasti asiasta tunnetun. Pitkahkod taukoa (rivi 4) seuraa piillekkdispuhunta, jossa
virkailija alkaa tarkistaa asiaa kysymyssanalla mikds (rivi 6) ja viestil ndin, ettd asia el
ole hinelle tuttu. Asiakas puolestaan tarjoaa samanaikaisesti lisdtietoa virkailijalle
perusteluksi merkitylla ku-alkuisella lausumallaan (rivit 5 ja 7) ja osoittaa néin
ymmartineensd, ettd hdnen aikaisemmin antamansa tieto ei ollut riittavi. Selitykseen
(rivit 5 ja 7) sisdltyy paitsi tarvittavaa lisitietoa (asiakas on jattanyt eldkepaperit jonkun
toisen henkilon kanssa Kelaan) myos asiakkaan oma ndkdkulma asiaan (hin on jattdnyt
asiapaperit Kelaan aikoja sitten). Lisaksi asiakas ilmaisee asiapapereiden jattdmisajan
omasta nidkokulmastaan; virkailijahan ei voi tietdd, kuinka kauan siitd on, kun asiakas

tdytti 60 vuotta.
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Konditionaalin perfektissa oleva kehyslause (rivi 2) on tunnusmerkkisempi ja
mutkikkaampi kuin yksinkertainen kysymyslause. Se ennakoikin asian
ongelmallisuutta. Kysymyksen perustelussa on Vihjeit'ai siitd, ettd asiakas pitda Kelan
toimintaa hitaana (erityisesti rivit 5 ja 7 aikoja sitte). Virkailija vastaa kysymykseen
lukemalla papereista sen, ettéd asia odottaa vield paitostd (rivit 14—15). Hin ei siis pysty
kumoamaan vihjausta hitaasta toiminnasta. Loppujen lopuksi toinen virkailija tulee
kertomaan asiakkaalle, ettid paatoksessd menee kuukausi tai kaksi — mikid on enemmén
kuin mita asiakkaalle hinen mukaansa aiemmin luvattiin (muutama viikko). Asiakas
lahtee Kelasta vihaisena. Mielestini asiakas kehystamalld kysymyksensi vihjaa
kysyttdvan asian olevan ongelmallinen. Ongelmallista on paitsi se, ettd padtosti ei ole

vield tullut my®os se, ettd asiakkaan on kyseltdvi sitda Kelasta.

Seuraavassa esimerkissé naisasiakas palauttaa Kelaan lomakkeen, antaa tiedon

Esimerkki 30 (Asiointi 2B3)

1 A: Mieheni tarttee [ (té&n) ] kun h&n rupee kanssa,
2 V: [/No /ni,]

3 (0.5)

4 A: hakeen el&kettd mutta,

5 V: Aha [md&dpds laitan ylds (-)]

-> A [.hhh Mit&s mik&s tilanlne mulla nyt on
~> sittes sielld kun .hhhh mdd oon nyt

8 niin ku sairaslomalla eik oo tullu

9 /vid mit&&n papelria m& oon yhldeltd
10 Vv: [No katotaas, |

11 A: pdivadltd saanu ton mhhh,

12 (0.5)

13 A: tybmarkkinatuen e,

14 (0.5)

15 A: Ja se on yheksdstoista hh

16 Vv: Kato[taas, ] ((V siirtyy koneelle))
17 A: [neljat]ta,

18 V: Elikkd [se on,]

19 a: [El oo Jtullu MITAAN lappua ja
20 tydvoimatoimisto patistaa h

21 .hhhh ettéd taytys joku sopimus saada
22 ettd mdd, (.) lakkaan olemasta

23 tyé[tdn tyonhaki]ja niin,

24 V: [Tybnhakijana, ]

25 V: Mi- tota,

26 (1.2)

27 A: Maija Koskela yks nolla viis.

28 V: <Yks nolla>, (1.0) viis,
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Asiakas aloittaa toisen kidynnin syyn kuvaamisen kontrastia ilmaisevalla konnektorilla
mutta (rivi 4). Riveilld 67 hin esittid tiedonhakukysymyksen, jossa han kyselee omaa
tilannettaan. Kysymystddn hidn perustelee riveilld 7—9, 11,13, 15, 17 ja 19-23.
Selityksessddn hdn ilmoittaa sen hetkisen tilanteensa (hidn on sairaslomalla), aiemmat
tapahtumat (hén on saanut tydmarkkinatukea yhdeltd paivialtd), muiden toimijoiden
vaatimukset (tydvoimatoimisto pyytdd asiakkaalta todistusta) ja mahdollisen
seuraamuksen (asiakas ei ole en4d4 tydvoimatoimiston rekistereissd tyoton tyonhakija).
Niama hin asettaa vastakkain sen tosiasian kanssa, etti ei ole viel4d saanut tarvitsemaansa
tietoa Kelan péaatoksesti (rivit 8-9 ja 19). Monisanaisella selityksellddn asiakas pyrkii
lieventdmaan tilannetta, jossa hén on tullut utelemaan paitostd, joka ei ole tullut hdnelle
hdnen mielestidn — ja tydvoimatoimiston mielestd! — tarpeeksi ajoissa. Asiointi ratkeaa

vasta pari pdivid sitten, asiakas ei ole vield saanut tietoa siiti.

Kelan pddtoksistd kysyessdin asiakkaat pyrkivat antamaan lisdtietoa mutta myos
osoittamaan oman — ja mahdollisesti muiden toimijoiden — ndkokulman sithen, miksi he
ovat toimineet poikkeuksellisesti ja tulleet kysymaiin tietoa. Paatoksistd kysymallad
asiakkaat vihjaavat, ettd Kelassa ei ole toimittu niin nopeasti kuin mitd asiakas toivoo
tai tarvitsee. Asiakas voi myos kysymykselldidn selvittdd, onko péditos tulossa ja tuleeko

siitd oikeanlainen.

4.3.2 Hypoteettinen tilanne

Tidssa luvussa tarkastelen tapauksia, joissa asiakas kuvaa omaa tilannettaan, esittda
hypoteettisen toimintamallin ja kysyy, mitd siitd seuraisi Kelan sddntdjen mukaan.
Namai kysymykset koskevat ennen kaikkea sitd, millaista korvausta astakkaan olisi

mahdollista saada Kelasta kuvailemassaan tilanteessa.

AIDS-neuvontatapaamisissa neuvojien on todettu esittdvan hypoteettisia kysymyksid
HIV-posititvisille potilaille. Tulevaisuutta kiasittelevat hypoteettiset kysymykset saavat
potilaat puhumaan vaikeistakin asioista, joista he muuten olisivat vastahakoisia

puhumaan. Samalla kysymykset osoittavat kuvitteellisiksi merkittyjen tapahtumien
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voivan todella tapahtua. (Perdkyld 1996: 97-99, 1995.) Oman aineistoni keskustelut
eivit luonnollisestikaan ole yhtéd dramaattisia kuin AIDS-neuvontatapaamiset, joten
tilanteen esittdmiselld hypoteettisena on Kelan kontekstissa toisenlainen tehtdvi.
Kelasta asiakkaat saavat hakemuksiaan vastaan rahaa. Raha on asioinneissa ldasna
nidkymittomind, silld rahat maksetaan asiakkaan tilille oikein taytettya ja perusteltua
korvaushakemusta vastaan. Korvaukset ovat lakisditeisi eika niissé ole juuri
neuvotteluvaraa. Asiakas voi kuitenkin yrittad selvittda etukéteen, miten hinen pitiisi
toimia saadakseen mahdollisimman suuren hyddyn Kelasta. Esittamalla toiminnan
hypoteettisena asiakas voi testata, olisiko hanen tdll6in mahdollista saada Kelalta rahaa.
Hypoteettisena toimintana voidaan esittdd myos tilanne, jossa toimitaan jossain méarin

saannosten vastaisesti.

Esimerkissi 31 kotihoidon tukea saava naisasiakas on kdynnin alussa tayttanyt
hakemuslomakkeen ja antanut sen virkailijalle. Sen jalkeen hdn kyselee, miten hianen

kannattaisi lastenhoidon tukien kanssa menetell4.

Esimerkki 31 (Asiointi 2B2)

-> A: Sittem md oisin kysyny,

2 (0.3)

~> A: Toistakin asiaa,

4 V: *Joo/o elikkd s&@a tayttelit tamén*

((Litteraatiosta on poistettu 13 rivid, jossa virkailija kdy lévitse
asiakkaan palauttamaa asiapaperia.))

17 v: Non nii:?

18 (0.8) ((Virkailija laittaa leiman asiakkaan papereihin ja
19 alkaa katsoa asiakasta.))

20 A: Siitd kotihoidon tukeel liittye ettd,

21 (0.3)

22 V: Mm-m?

23 (0.8) ((V katsoo A:ta))

24 A Ettd ettd,

25 (1.7) ((V katsoo A:ta))

26 A: jos::,

27 (0.5)

28 A: mun diti (0.2) rupee hoitaa sillai ku,
29 (2.2) ((V katsoo A:ta))

30 A: tota (.) meidn tytérté&,=hh(h

31 V: [Mm- [m?

32 A: [Mitem mda
33 selitdn.=[(ni se saa) (-),

34 V: [Elikkd >menisik s&d< tdihin sitte.
35 ((V ojentaa kdtensd& A:ta kohti))

36 A: Joo tai m& oon ja,

37 V: N[ii-17? ]

38 A: [ (m& oisi]v vakklari).]

39 Vv: [Joo? ]
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40 (0.7)

41 A: Ja tota, (0.5) sitten, (0.7)

42 kuh hd&n saa muutenkin sitd, (0.8)
43 t&ddltad sita,

44 (0.5) .

45 A: tydttdmyystukee mikd se o.

46 V: Tydttdémyysturvaa.

47 (0.4)

48 V: Tybdttd- pe- tydmarkkinatukee tai
49 [ perluspdivdrahaa joo-o.

50 A: [Nii, ]

-> A: Niin tota:, {(.) miten siin sit vaikuttais,
52 (0.5)

-> A: sifind se, ]

54 V: [Niin et] maksatteks te,

55 (0.2)

56 V: niin hénelle.

Kiyntinsd toisen syyn kuvauksen asiakas aloittaa konditionaalin perfektissi olevalla
kehyslauseella sitten md oisin kysyny toistakin asiaa (rivit 1 ja 3), mutta virkailija palaa
vield kisitteleméddn ensimmaistd asiaa (rivi 4). Riveilld 17-19 virkailija osoittaa
asettautuneensa kuuntelemaan asiakasta partikkeliketjulla no nii ja katseellaan. Rivilld
20 asiakas merkitsee kysymyksensa liittyvin aiemmin keskustelussa sivuttuun
yksityisen hoidon tukeen. Riveilld 26, 28 ja 30 asiakas esittdd hypoteettisen tilanteen,
jossa hinen #itinsd hoitaisi lasta. Sitten (rivit 32-33) hiin esittad virkailijalle
kysymyksen, joka toimii avunpyyntoni — tai sitten hin odottaa virkailijan ymmairtidneen
Jo tdssd vaiheessa, mitd hin oikeastaan on kysymaissé. Rivillid 34 virkailija auttaakin
muotoilemalla asiakkaan tilanteesta tulkinnan, jonka tima hyviaksyy dialogipartikkelilla
Jjoo (rivi 36) seki palaa sitten lausejatkollaan (rivit 36, 38) virkailijan edelld sanomaan ja
muotoilee sen uudestaan (Mintyld 2001: 94-95). Sen jilkeen asiakas jatkaa
kysymyksensi taustoittamista kertomalla #itinsi tilanteen riveilld 41-43 ja 45. Rivilld
45 hén jilleen hakee apua virkailijalta kysymykselladn ja esittad riveilld 51 ja 53 lopulta
varsinaisen tiedonhakukysymyksensd miten siin sit vaikuttais siind se. Kysymys jaa

astakas on taustoituksessaan ilmaissut epasuorasti.

Esimerkissi asiakas on aloittanut kysymyksensa kehyslauseella. Kysymys on
odotuksenvastainen jo pelkéstddn siitd syystd, ettd se on asiakkaan kdynnin toinen syy,
kun odotuksenmukaista on, ettd asiakkailla on vain yksi kdynnin syy. Kysymys liittyy

my0s rahaan, joka tunnetusti on arkaluonteinen puheenaihe (esim. Rostila 1997a: 55—
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67). Lisiksi asiakkaan diti on tyoton tyonhakija, joten hianen oletetaan hankkivan
aktiivisesti toiti eiki hoitavan tyttirensi lasta. Asiakkaan iti toimii siis Kelan sdantdjen
mukaisesti vddrin. Mielestdni tilanteen ja kysymyksen esittdminen hypoteettisena
selittyykin silld, ettd asiakas epdilee kuvailemassaan tilanteessa olevan jotain Kelan
kédytdntojen kannalta arveluttavaa. Kysymyksen arkaluonteisuutta voivat osoittaa myos
taustoituksen tauot, epardinnit, avunpyynnot ja sanahaku. Seuraavaankin esimerkkiin

liittyy jonkinasteinen kysymisen hankaluus.

Esimerkki 32 (Asiointi 2B5)

1 Vv: Taytetty ja maksupaikka kaikki loytyy
2 /ihan [kunnossa kii]tos,

-> A: [Joo ja sit-,]

-> A: sitten kysysin hh,

5 V: Joo-o. ({V leimaa paperiin))

6 A: Semmosta kum m&& k&yn tuola,

7 (0.7)

8 A: .h mu- Halkovirrassa hh sairaalassa

9 tarkastuksilla .hhh ja siel on

10 niin kun aika huono toi,

11 (0.3)

12 A: Selkdldstd se hh kul- hh kulk-

13 e [kulku sinne nii kunl

14 V- [Kulkuyhteys joo, ]

15 A: ei mull oo ittelld

16 autoo ja .hhhh a aamulla ny jotenkin
17 pddsee mutta sittek kun .hhh

18 mad #&# joudun vartoon e neljd viis
19 tuntia siel linja-autoasemalla.

20 V: *(Ni,)*

21 (0.4)

22 A: .mt ennen kum mid péddsen Selekdldan.
23 (.)

24 V: [*Nii: kukas*, ]

-> A: [ Ettd maksaalko KELA semmosella jos
-> md tulen taksilla sieltéd,

27 (0.5)

28 V: En no tota e periaatehan se on et jos
29 sairaus vaatii muun kun,

Riveilld 3—4 miesasiakas aloittaa toisen asiansa kuvaamisen konditionaalissa olevalla
kehyslauseella ja sitten kysysin semmosta. Kehyslausetta seuraa pitkd kysymyksen
taustoittaminen. Ensin asiakas selvittdd riveilld 6 ja 8-9, mitd hinen asiansa koskee (hian
kdy Halkovirran sairaalassa tarkastuksissa). Sitten hin arvioi Selkildn ja Halkovirran
vilistd kulkuyhteyttd (aika huono) riveilla 9-13. Sen jalkeen hian toteaa oman
tilanteensa eli oman auton puuttumisen (rivit 15-16). Seuraavaksi asiakas kuvaa

konkreettisemmin sitd, mitd huono kulkuyhteys tarkoittaa hinen kohdallaan (rivit 16—
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19, 22). Taustoitus on siis muuten kerrottu yksikon ensimméisessi persoonassa, mutta
aamun heikohkosta kulkuyhteydestd (aamulla ny jotenkin pédsee) tehdazn
nollapersoonan avulla (rivit 16-17) kokemus, johon muutkin samassa tilanteessa olevat
volvat samaistua ja yhtyd (ks. Laitinen 1995). Taustoittamista seuraa kysymys (rivit 25—
26), joka alkaa partikkelilla erza. Silld asiakas voi osoittaa tulkinneensa edelld
sanomansa rittdmattomaksi (ks. Raussi 1992). Kysymys on esitetty samanaikaisesti
virkailijan kysymyksen nii kukas (rivi 24) kanssa. Ilmeisesti virkailija on tulkinnut
asiakkaan paittaneen kuvauksensa ja aikoo kidyttdd seuraavan vuoron, jolla hidn ilmaisee
tarvitsevansa lisdi tietoa. Asiakkaan ettd-alkuinen kysymysvuoro on myds erdénlainen

yhteenveto aiemmin sanotusta sekd varsinainen péd#asia.

Téssdkin esimerkissd asiakas esittad kdyntinsi toisen syyn kehyslauseen avulla.
Kehyslausetta seuraa pitki taustoitus, jossa asiakas on selittidnyt tilannettaan omasta
niakokulmastaan. Pitkd perustelu nayttad viittaavan sithen, ettd asiakas itsekdén ei pida
asiaansa yksiselitteisend. Mydhemmin kdykin ilmi, ettd virkailija on eri mielti
asiakkaan kanssa huonoista kulkuyhteyksistd. Kysymyksessdan asiakas esittdi sellaisen
hypoteettisen tilanteen, jossa hin kayttdi taksia, ja tiedustelee, miten Kela hdnen
kuvitteelliseen toimintaansa reagoisi. Tilanne on merkitty hypoteettiseksi jos-alkuisella
lausumalla (jos md tulen taksilla sieltd). Asiakas siis selvittdd, olisiko hinen mahdollista
matkustaa sairaalaan taksilla Kelan tuen avulla. Asiakas pyrkii perustelemaan taksilla

kulkemisen riittdvin tarpeelliseksi, jotta virkailija voisi myontad sithen luvan.

Kuvatessaan taustoituksessaan ja/tai kysymyksessdin tilanteen hypoteettiseksi asiakas
pyrkii selvittamddn, millaisia etuuksia hdnen olisi mahdollista saada kyseisessd
tilanteessa ja onko hidnen suunnittelemansa toiminta Kelan ndkokulmasta
hyviksyttavad. Tallaiset kysymykset ovat aineistossani aina kdynnin toisia syiti, ja ne
alkavat kehyslauseilla, jotka nédyttivit ennakoivan jotain ongelmallista,

odotuksenvastaista, monimutkaista tai arkaluonteista asiaa.
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4.3.3 Laajemman asiakokonaisuuden yksityiskohta

Edellad kisittelemieni tiedonhakukysymysten lisdksi aineistossani on kaksi sellaista
Kysymystd, joissa asiakkaan kysymys kohdistuu laajemman asiakokonaisuuden
yksityiskohtaan. Esittdmalld yksityiskohtaan kohdistuvan kysymyksen asiakas tuo
isomman asian keskusteltavaksi ja pohdittavaksi. Ensimméisessd esimerkissi

naisasiakas kyselee perheenjdsenensi Kela-kortista.

Esimerkki 33 (Asiointi 3A9)

1 A: ehheh n(h)iin tota .hh, ((A istuu alas))

2 V: M.

3 (0.6) ((V k&&ntédad katseensa A:han))

-> A: Kun mun piti nyt kysyd sellasta &hh,

5 (0.5) ((V ja A katsovat toisiaan))

6 A: Kun mun pitéds saada Mikolle uus Kela-kortti?
7 (0.5) ((V ja A katsovat toilsiaan))

8 V: .mt Onko kadonnu?

9 (0.4) ((V ja A katsovat toisiaan))

10 A: On,

11 (.)

12 V: Joo?= ((V vetdytyy taaksepdin))

13 A: =.hh ja tota (.) nyt sille tota hh todettiin
14 toi h diapeettes,

15 (1.0) ((V ja A katsovat toisiaan))

-> A: niin, (0.5) tuleeks sielt sairaalast jokkut
—> teille, (0.7) .mthh

-> [Kelaan jokku suoraa joku, ]

19 v: [*Tulee* hh joo l&&kdrinlalusunto,=

20 A: =[Ni.

21 v: [E1 en osaa kylléd sanoo tuleeko se meille suoraa
22 vai >1&dhetetdadnkd< kenties (0.7) itselle sitte,
23 A: Ni.=

Asiakas ilmaisee kehyslauseella (rivi 4), ettd hian haluaa kysyi jotain. Ensin hén
ilmaisee rivilld 6 tarvitsevansa perheenjdsenelleen uuden Kela-kortin (esimerkkid on
analysoitu pyyntond luvussa 4.2.2). Tulkintani mukaan virkailija osoittaa eleillaan (rivi
12) olevansa valmis kisittelemiin asiointia uuden Kela-kortin pyytdmiseni, mutta
asiakas ehtii jatkaa kdynnin syyn kuvaustaan rivilla 13. Rivien 13-14 vuoro onkin
tulevaa tiedonhakukysymysta taustoittava. Siina asiakas antaa virkailijalle tarvittavaa
lisdtietoa siitd, ettd perheenjdsenelld on todettu pitkdaikaissairaus, jonka vuoksi haetaan
uusi erityiskorvaavuusmerkinnin sisiltavd Kela-kortti. Riveilla 16-18 asiakas esittdd
varsinaisen kysymyksensd, jota kehyslause jo rivilld 4 ennakoi. Han siis Kysyy

virkailijalta sairaalan menettelytavasta. Virkailija ei osaa vastata kysymykseen
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yksiselitteisesti. Kysymys (rivit 16—18) ja tarpeen ilmaiseminen (rivi 6) punoutuvat
yhteen. Rivien 16-18 kysymys kdynnistid laajemman pohdinnan siitd, miten asiakkaan

kannattaisi menetelld Kela-kortin hakemisen suhteen.

Toisessa esimerkissd miesasiakas on juuri palauttanut asiapaperin ja virkailijan tutkiessa
sitd hdn aloittaa uuden kysymyksen, jonka voi tulkita uudeksi asiaksi, vaikka se jossain

madrin liittyykin palautettuun asiapaperiin.

Esimerkki 34 (Asiointi 2Al1)

-> A .hrh (siita),

2 (0.2)

-> A: palkkatodis|[tukses]ta,

4 V: [Nii:, ]

5 ()

-> A: Mitenkds se muuten laitetaan.
7 7: .Hh

8 V: Joo elikké,

9 A: Katos ku,

10 (.)

11 A: S{e: muv vaimo ei] tiedi,

12 V: [Kuinkas sulla, ]

13 (0.3)

14 A: Miten,

15 (0.8) .
16 V: Nii onks h&n ittet téissd ny,
17 A: Ei oo mutta menee ny, (.) kesdkuun alu:ssa
18 .hhhh sill on nyt? onks sill nyt viistoista
19 tydpdivédd mutta,

20 (0.8)

21 V: Justiinsa.

22 (1.2)

23 V: *Katotaas* t&dll on nyt toi,

Riveilld 1 ja 3 asiakas nime#i asian, johon kysymys liittyy. Elatiivimuotoisella
nominilausekkeella (siitd palkkatodistuksesta) voi nimetéd puheen atheen tai teeman
(esim. White 1997: 83—-84). Nimitystd palkkatodistus edeltdd tarkenne se, jolla asiakas
merkitsee asian tunnetuksi (ks. Vilkuna 1996: 49-50). Rivill4 6 hin esittdd
kysymyksensd. Kysymys alkaa kysyvélla tavan adverbilld mitenkds, jota kidytetadn
partikkelin muuten, joka on viidrdn osoitteen merkki (Sorjonen 1989: 132). Asiakkaan
aloittama asia ei siis liity suoraan sithen asiaan, josta on ollut puhetta. Kysymyksen
predikaatti on passiivimuotoinen, ja sen avulla asiakas tekee mielesténi

neuvonpyynndstddn yleisluonteisemman. Virkailija aloittaa ilmeisesti asiakkaan vuoroa
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tarkentavan lausumansa rivilla 8, mutta asiakas jatkaa kysymyksensi selittdmistd
riveilla (9, 11, 14). Selityksessiin hin osoittaa kysymyksensa perusteluksi vaimonsa

tietdmattomyyden.

Asiakkaan puheeksi ottama palkkatodistus liittyy hoitorahan lisdosaan. Hénen tuomansa
asiapaperi koski hoitorahaa, mutta lisdosaa hén ei vield hae. Mielestdni kysymyksen
tulkitseminen kdynnin toiseksi syyksi on perusteltua siksi, etti hoitoraha ja lisdosa ovat
eri asioita, ja asiakas merkitsee kysymyksensd uudeksi puheenaiheeksi ja ”viirissé
paikassa” esitetyksi muuten-partikkelilla. Han siis kisittelee sitd erillisend asiana.
Esimerkissd asiakas pyysi virkailijalta neuvoa palkkatodistuksen suhteen. Itse asiassa
tamén kysymyksen taustalla on kysymys siitd, hakeeko asiakas hoitolisdd lainkaan.
Ensimmiinen kdynnin syy koskee hoitorahaa, ja sitd perhe hakee. Hoitolisi on sitten
asia erikseen, koska se riippuu perheen tuloista, joita ilmeisesti ei tdssd vaiheessa vield
tarkasti tiedetd. Kysymalla palkkatodistuksesta asiakas ottaa siis esille koko

hoitolisdasian ja samalla sithen liittyvit kysymykset.

Tassd luvussa asiakokonaisuuden yksityiskohtaan kohdistuvalla kysymykselldin
asiakkaat toivat esille asiaan liittyvén laajemman problematiikan, jota molemmissa
asioinneissa aletaankin kisitelld. Naissd tapauksissa samoin kuin hypoteettista toimintaa
koskevien kysymysten kanssa virkailija paatyy yleensd neuvomaan asiakasta tai
pohtimaan asiakkaan kanssa timan tilannetta. Ndihin kysymyksiin tai kysymyksien
herdttamiin isompiin ongelmiin virkailija ei siis yleensé pysty tarjoamaan yksiselitteistéd
vastausta. Sen sijaan asiakkaiden asiaa koskevat paatokset ovat yksiselitteisesti joko

olemassa olevia tietoja tai sitten niitd ei vield ole tehty.

4.4 Yhteenveto

Kansaneldkelaitoksen asiointitilanteissa kdynnin syyn selvittdmisen aloittaa
tervehdysten jilkeen normaalisti asiakas. Tavallista on, ettd asiakkaalla on vain yksi syy
kdynnilleen, mutta toisinaan kdynnin syitd on useampia. Kdynnin ensimmaéinen syy
liittyy lahes aina asiapaperin palauttamiseen tai sen pyytdmiseen. Asiapaperin

asettaminen ensimmaiseksi asiaksi selittyy mielesténi silld, ettd lomake on
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konkreettinen, fyysinen esine, jonka jattaminen Kelaan on jo sindnsd riittdvi peruste
kaynnille. Kun Iaakarin vastaanotolla potilaan on kiyntinsa syyti kuvaavassa
vuorossaan osoitettava vaivansa olevan lddkarin apua vaativa ja ldakaroitdvd (Raevaara
2000: 56-58, Ruusuvuori 2001: 42-43), Kelan asiakas voi osoittaa kdyntinsi
tarpeellisuuden ojentamalla virkailijalle asiapaperin. Aineistoni 35 asioinnista 27:ssé
asiakas palauttaa jonkin paperin Kelaan. Asiapaperia palauttaessaan asiakas useimmiten
kielentdd paperin antamisen (yht. 17 tapausta). Lisdksi hdn voi esittdd kysymyksen,
pyynnén, padtelman tai selityksen tai nimeti kdyntinsd syyn. Nimedmalld asiansa tai
esittdmailld kysymyssanakysymyksen asiakas ilmaisee epdsuorasti sen, ettd asiapaperi
tarvitsee vield kasittelyd, ja pyytdd virkailijalta apua sithen. Viitelauseen muotoisella
kysymykselld ja —kO-kysymykselld asiakas yleensi tarkistaa, ettd asiapaperi on oikea,
oikeaan aikaan tuotu ja oikein taytetty. Pddtelmalla asiakas voi ehdottaa jotain
asiapapereihin liittyvaa toimintaa tai sitd, ettd toimintaa ei tarvita. Téllaiset ehdotukset
héan kuitenkin merkitsee arveleviksi ja paéttelyynsd perustuviksi ilmaisten néin, ettd
asioiden eteenpidin vieminen kuuluu virkailijan tehtaviin. Selityksellddn asiakas selittdd
omaansa tai muiden virheellistd toimintaa, joka on hénen ndkodkulmastaan jotenkin
kiusallista tai noloa. Oleellista on, ettd ldhes kaikissa asiapaperin palautuksen
yhteydessi esitetyissd kdynnin syytd kuvaavissa vuoroissa on viittaus asiapaperiin.
Asiakkaan ei kuitenkaan ole aina valttdmatonta kuvata kidyntinsi syyté kielellisesti
silloin, kun hén jattad asiapaperin virkailijalle. Vaikeneminen viestii talloin siitd, ettd

asiakas asennoituu yksinkertaiseen ja nopeaan kdynnin syyn selvittdmiseen.

Jos asiakas ei palauta asiapaperia virkailijalle, hdn on todenndkoisimmin Kelassa
pyytdmassd lomaketta. Aineistossani asiakas pyytdd lomaketta tai lomakkeita viidessa
asiointilanteessa. Yhteensd n#issd asioinneissa on seitsemin lomakkeen pyyntoa.
Lomaketta asiakas pyytdd joko konditionaalimuotoisella tarvetta ilmaisevalla
lausumalla (md tarvisin), kysymyslauseella (onko semmosta, annatko) tai
predikaatittomalla lausumalla. Asiakas kayttad predikaatitonta lausumaa aineistossani
silloin, kun pyynto kuuluu my6hempéni jaseneni pyyntdjen sarjaan. Kelassa lomaketta
el siis pyydetd yhta minimaalisesti kuin kioskissa arpaa (vrt. yks dssdarpa — yks
vanhempainetuuskaavake). Kelassa selkedsti tavallisin ja odotuksenmukaisin kdynnin

syy néyttdd olevan asiapaperin palauttaminen, ja siind yhteydessid on mahdollista
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kayttdd lyhyitd ja elliptisid rakenteita (esim. t@mmostd). Lomakkeen pyytdminen ei ole
yhti yleinen kiynnin syy, joten se vaatii runsaampia kielellisii rakenteita tuekseen.
Pyyntdjen muotoiluun voi vaikuttaa myos se, onko pyydettdva asia ndkyvissi tai
asiakkaan ndkokulmasta varmuudella olemassa vai ei. Asiakas voi siis pyynnossddn
my0s selvittdd asiakaspalvelijan mahdollisuutta tayttdd pyyntd (esim. onko siihen

mitddn ohjetta). (Ks. Sorjonen 2001b.)

Asiakas voi pyytdd virkailijalta myos jotain muuta kuin Kelan lomaketta, kuten etuuden
muuttamista, Kelassa olevien asiapaperien kopioimista seki toimittamista eteenpdin tai
uutta Kela-korttia. Aineistossani kahteen niistd pyynndistd liittyy asiakkaan
Jonkinasteinen tietiméattomyys siitd, miten hdnen pitdisi menetelld ja mitd hin tarkalleen
ottaen pyytdd. Ndissd pyynnoissd kidytetddan konditionaalimuotoista modaaliverbii pitdd,
Joka esiintyy tyypillisesti toiselle kohdistetussa toimintakehotuksessa (Hakulinen &
Sorjonen 1989: 83). Kolmas pyynt6 on hieman kiusallinen silld siind asiakas on

Pyynt6 onkin merkitty kehyslauseen, taustoituksen ja konditionaalimuotoisen
verbiketjun sisdltimédn —kO-kysymyksen avulla ongelmalliseksi tai vaikeaksi. Tavallisin

Jja helpoin toimintapyyntd koskee aineistossani lomakkeita.

Toimintapyynt6jen liséksi asiakas voi pyytdd virkailijalta tietoa. Namd asiat sijoittuvat
tyypillisimmin kdynnin toisiksi syiksi ja ovat jo siitd syystd odotuksenvastaisia. Asiakas
Vo1 pyytéi virkailijalta tietoa ensinnékin asiaansa koskevista Kela-pditoksista. Naissé
tilanteissa astakas tavallisesti perustelee, miksi han on tullut kysyméin tietoa
padtoksestd, joka normaalin kdytdannoén mukaan lahetetdin asiakkaalle, sitten kun se on
tehty. Toisekseen asiakas voi esittdd hypoteettista tilannetta koskevan kysymyksen,
Jossa hidnen tai hdanen ldheisensi toiminta on muotoiltu alkavaksi jos-alkuisella
lausumalla. Talloin kysymys liittyy sithen, millaisia korvauksia asiakas voisi
hypoteettisessa tilanteessa Kelasta saada. Lisdksi hypoteettiseksi voidaan muotoilla
tilanne, jonka asiakas epiilee olevan Kelan sddnnostdjen mukaan kyseenalainen.
Kolmanneksi asiakas voi yksityiskohtaan kohdistuvalla kysymyksellddn tuoda
laajemman asiakokonaisuuden keskusteltavaksi ja pohdittavaksi sekd pyytdd

virkailijalta neuvoja tilanteeseensa.
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Aineistossani asiapaperin palauttaminen tai pyytaminen muodostavat tavallisimmin
asiakkaan kdynnin ensimmdisen syyn (32 asiointia 35 asioinnista). Tiedon pyytdminen
puolestaan on tyypillisimmin kdynnin toinen syy. Aineistossani virkailija nayttas
suuntautuvan siihen, ettid yhdella asiointikerralla kisiteltdvid kdynnin syitd on yleensd
yksi — samoin kuin l44kérin vastaanotolla suuntaudutaan (esim. Raevaara 2000: 131).
Téamai ndkyy siind, ettd asiakas joutuu yleensd aloittamaan toisen kiynnin syyn
kertomisen paillekkdispuhuntana virkailijan lopetellessa edellisté asiaa, eikd virkailija
milloinkaan esitd kysymysta siitd, olisiko asiakkaalla mahdollisesti muuta asiaa.
Asiakkaan kdynnin toinen syy on siis tdtd taustaa vasten aina jossain madrin
odotuksenvastainen. Toisaalta voi my0s miettid sitd, muotoillaanko jollain tavoin

ongelmalliset asiat tarkoituksellisesti kiyntien toisiksi syiksi.

4.5 Kiaynnin syyn kuvausten Kkielellisii erityispiirteiti

Asiakkaiden kdynnin syytd kuvaavia vuoroja analysoidessani huomioni kiinnittyi
lukuisiin substantiiveja méddrittaviin pronomineihin. Maria Vilkunan (1996: 49-50)
mukaan substantiivien edelld esiintyvit tarkenteet se, ne kertovat siitd, ettd tarkoite on
joko ollut jo puheena tai kuulijan odotetaan tietdvin, mistd tarkoitteesta on kyse. Ritva
Laury (1996) on péddtynyt jopa sithen ndkemykseen, ettd perinteisesti tarkenteeksi
luokiteltua se-pronominia kdytetddn puhekielessi jo médrdisen artikkelin tavoin.
Aineistostani 10ytyy muun muassa sellaisia madrédisia nominilausekkeita kuin siitd mun
eldkehommasta; niitd yksityisen hoidon papereita; niitd terapialaskulomakkeita; sitd
asumistukianomusta; sitd asuntotukee; siitd palkkatodistuksesta; siitd kotihoidon tukeen
liittyen; sitd tyottomyystukea ja sen asumistukihakemuslapun. Tarkenteet liittyvit
vuoroihin, joissa asiakas nimed asiansa ennen kuin asiapaperi on nédkyvissd (ks. luku
4.1.2) tai esittad virkailijalle toimintapyynnon (ks. luku 4.2) tai tiedonhakukysymyksen
(ks. luku 4.3). Asiakkaan kayttdmit madrdiset nominilausekkeet viittaavat tarkoitteisiin,
Joihin viitataan ensimmaistd kertaa asioinnin aikana, ja kyseiset asiat eivit (vield tai
lainkaan) ole konkreettisesti nikyvilla. Nominilausekkeiden substantiivien tehtdvind on
tavallisesti nimetd asia, jota asiakkaan kdynnin syy koskee. Nayttadkin silté, ettd

kdyttdmilla madriisyyttd osoittavia tarkenteita asiakas kisittelee asiaansa oleellisesti
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Kelaan kuuluvana ja ndin ollen virkailijalle tuttuna — tdmahén késittelee samoja asioita
paivittain. Mairaiseksi merkittyjen nominilausekkeiden substantiivit ovat oleellisesti

Kelaan ja virkailijan tyhon kuuluvia késitteitd ja termeja.

Ilona Herlinin (1998: 170) mukaan puhutussa kielessé yksi kun-alkuisen perustelun
alalajiksi selvisti erottuva tyyppi on nimenomaan kysymyksen perustelu. Poliittisten
TV-keskustelujen yleisokysyjat esittdviat puheenvuoroissaan taustatietoa, ottavat kantaa
tai esittavit arvioita kysymyksiensi aiheesta. Taustoitetuilla kysymyksilldédn he paitsi
hakevat tietoa myos kritisoivat tai syyttavat. (Kajanne 2001: 111-118.) Puhelinyhtion
palvelunumerossa taustoituksen tai selityksen sisdltimét vuorot olivat useimmiten
monimutkaisia kysymyksid ja usein nithin liittyi t4lloin jotakin henkilokohtaista, omaa
toimintaa tai tietoa (Olin 1998). Omassa aineistossani erityisesti tiedonhakukysymyksiin
liittyy ennen tai jalkeen kysymystd jonkinlainen taustoitus tai selitys, jossa esiintyy

usein kun-partikkeli. Toisinaan asiakas taustoittaa tai selittid myos pyyntodan.

Taustoituksissaan tai selityksissididn asiakas voi ensinnédkin antaa lisétietoa asiastaan tai
tilanteestaan, jotta virkailija pystyisi vastaamaan hianen kysymykseensi tai pyyntoonsd.
Toisekseen hin voi perustella sitd, miksi hdn joutuu pyytdmédin tai kysyméain. Lisdksi
asiakas voi esittdd esimerkiksi epdsuorasti kdsityksenséd Kelan hitaasta toiminnasta
(asiapaperit on jitetty aikoja sitten), huolensa (ettei joudu maksaan takaisin; mdd
lakkaan olemasta tyoton tyonhakija), muita pyyntoon tai kysymykseen vaikuttavia
toimijoita (KT'V-liitto vaatii; tydvoimatoimisto patistaa), vaikean tilanteensa (aamulla
ny jotenkin pddsee mutta sittek kum md joudun vartoon neljd viis tuntia siel linja-
autoasemalla; tdd on ainoa paikka mistd loytyis niin ku ne todisteet) tai virallisesta
niakemyksestd poikkeavan kasityksensd (kun tdd on Riston tydstd tullu kylld). Kaikki
taustoitukset ja selitykset eivit ole virkailijan ndkokulmasta asiointitilanteessa
Toisaalta annetut lisdtiedotkaan eivit aina ole riittavid, koska virkailija joutuu usein
tarkentamaan asiakkaan vuoroa tai esittdmiin lisitietoa hakevan kysymyksen (ks. luku
5.3.2). On todenn#kdistd, etti erilaisia taustoituksia tai selityksid esiintyy Kelan
asiointitilanteissa kaikkein eniten juuri kdynnin syyn kuvaamisessa, jolloin uuden

puheenaiheen kisittely aloitetaan. Ne liittyvitkin Kelan asiointitilanteissa nimenomaan
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asiakkaan institutionaalisiin tehtdviin. Asiointitilanteissa kasitelldin asiakkaiden asioita,
jotka ovat tutumpia asiakkaalle kuin virkailijoille, joten lisitiedon antaminen kuuluu
nimenomaan asiakkaan tehtdviin. Asiakkaan on myds mahdollista esittdd
kysymyksiensd ja pyyntSjensd perusteluissa kannanottoja, selityksid ja omia
nakokulmia késiteltdvadn asiaan, kun taas virkailija ei tillaista mahdollisuutta samalla
tavalla tarvitse, koska hinen institutionaaliseen toimijarooliinsa kuuluu tietty neutraalius

(ks. Perdkyld 1997: 181; Drew & Heritage 1992a: 45-47).

Erityisesti silloin, kun varsinaista kysymyst4 edeltas pitempi taustoitus, asiakas aloittaa
kédynnin syyn kuvaamisen kehystamalla vuoronsa kysymykseksi kehyslauseella (esim.
md oisin kysyny). Kehyslause kertoo yleensi, ettd varsinainen kysymys on tulossa vasta
Jjonkinlaisen taustoituksen jdlkeen. Vain yhdessi tapauksessa kehyslausetta ei seuraa
kysymys. Aineistossani esiintyy yhteensa kuusi kehyslausetta asiakkaan kdynnin syyn
kuvauksissa. Naiss# kaikissa kdytetddn kysyd-verbida. Tiedonhakukysymyksissé verbi on
konditionaalin preesensissa (kysyisin, yht. 2 kpl) tai perfektissa (oisin kysyny, yht. 2
kpl). Konditionaalin perfektin avulla on mahdollista pehmentdi lausumaa
etaannyttamalla se vield selvemmin pois nykyhetkestd kuin mihin konditionaalin
preesensmuoto antaa mahdollisuuden (ks. Kauppinen 1998: 219-220). Toimintapyyntoa
edeltdvissd kehyslauseissa kysyd-verbid edeltdd imperfektimuotoinen pitdd-verbi (piti
kysyd, yht. 2 kpl). Imperfektimuotoinen modaaliverbi pitdd ilmaisee yleensi tarkoitusta
Sorjonen 1989: 87-88). Kehyslauseisiin liittyy aina etddnnyttava verbimuoto, joka on
menneessd aikamuodossa ja/tai konditionaalissa. Lomakkeita pyytiessidin asiakkaat
etvit aineistossani kdytd kehyslauseita. Asiapapereita palauttaessaan yksi asiakas esittdd
tiedonhakukysymyksen (ks. esimerkki 14), jota edeltad kehyslause. Muut viisi

kehyslausetta sijoittuvat lukuihin 4.2.2 ja 4.3.

Kuten esimerkkien analyysit ovat osoittaneet, kehyslauseet liittyvit sellaisiin pyynt6ihin
ta1 tiedonhakukysymyksiin, joissa on jotain odotuksenvastaista, ongelmallista tai
arkaluonteista. Kehyslauseista puolet (3 kpl) sijoittuu kdynnin toisen syyn kuvauksen
alkuun. Asiointitilanteissa suuntaudutaan sithen, ettd asiakkaalla on vain yksi kdynnin

syy, joten toinen syy on odotuksenvastaisempi ja pelkastdén siksi voi olla perusteltua
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merkita toista kdynnin syytd kuvaava lausuma tunnusmerkkiseksi kehyslauseella.
Toisaalta liheskizn kaikkiin asiakkaiden kiyntien toisiin syihin ei liity kehyslausetta, ja
lisiksi puolet kehyslauseista sijoittuu ensimmdisen kdynnin syyn esittelyyn. Lieneekin
todennékoistd, ettd kehyslauseella ennakoidaan myds jotain muuta, jonka asiakas kokee
ongelmalliseksi. Voikin miettid, onko kidynnin toinen syy ongelmallinen pelkistdén
siksi, ettd se on epatyypillinen vai muotoillaanko ongelmallisemmat asiat vasta kdyntien
toisiksi syiksi. Joka tapauksessa ndyttdd siltd, ettd kysyd-verbin sisdltavit kehyslauseet
liittyvit sellaisiin kdynnin syiden kuvauksiin, joissa on jotain hankalaa tai
monimutkaista — sellaista minka asiakas itse kokee ongelmalliseksi. Asiakas esimerkiksi
tietdd tdyttdneensd vaidrin lomakkeen (esimerkki 14), joutuu pyytamédn virkailijalta
ylimairdistd aikaa vievida palvelusta, koska on itse hukannut tdrkeitéd papereita

aikaa (esimerkki 29) tai pyytad virkailijalta neuvoa tilanteeseen, jossa hénen ditinsi

hoitaa lasta, vaikka didin pitiisi olla aktiivinen tyonhakija ja etsi toitd (esimerkki 31).

Luvussa 2.3 esittelin Arja Lampisen tutkimusta, jossa hdn luokittelee muun muassa
kehyslauseen yhdeksi suomen kielen kohteliaisuuskeinoksi. Olen analyyseissani
osoittanut, ettd aineistossani kehyslauseet ennakoivat odotuksenvastaista, arkaluonteista
tai ongelmallista kysymysti tai pyyntdd. Kehyslauseisiin sisédltyy myds muita
kohteliaisuuskeinoiksi luokiteltuja kielen ilmi6itd (esim. konditionaali, konditionaalin
perfekti, imperfekti ja modaaliverbi pitdd). Etenkin konditionaalia kiytetddn
aineistossani my0s muissa yhteyksissa (esim. proadjektiivin, nimedmisen, kysymysten,
paidtelmien ja pyyntojen kanssa). Asiakkaan esittdessd kysymyksen silloin, kun hin
palauttaa asiapaperin (ks. luku 4.1.3), kahdessa kysymyksessé on konditionaali.
Kyseiset kysymykset eivit ensisijaisesti olekaan tiedonhakukysymyksid, vaan niilld
asiakas my0s pyytaa virkailijaa tekemian palauttamalleen asiapaperille jotain. Aito
tiedonhakukysymys on aineistossani konditionaalissa vain silloin, kun asiakas esittdé
tilanteen hypoteettisena (luku 4.3.2). Erityisen tavallinen konditionaali on
toimintapyynnoissd, ja se hittyy ldhes kaikkiin nithin toimintapyyntéihin, joilla
pyydetddn jotain muuta kuin lomaketta (ks. luku 4.1.4 ja luku 4.2.2). Joka kolmannessa
lomakkeiden pyynnossad on konditionaali, ja useamman pyynnon sarjassa se liittyy

ensimmaiseen pyyntoon. Padtelmillaan (luku 4.1.5) asiakas ikddn kuin astuu virkailijan
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alueelle ja esittdd ehdotuksensa arvelevana ja vahvistusta hakevana paitsi partikkelilla
varmaan myds kahdessa tapauksessa konditionaalimuotoisella modaaliverbill4,
Paitelmissi predikaatti on aina nollapersoonassa. Nollapersoona liittyy usein myos
toimintapyynt6ihin, joissa pyydetdin jotain muuta kuin lomakkeita (luku 4.2.2).
Passiivilla asiakas voi puolestaan tehda asiapaperin tayttamisestd virkailijan kanssa

yhteisen tapahtuman tai neuvonpyynnostédin yleisluonteisemman.

Erilaisista partikkeleista (jotka Lampinen luokittelee varauksiksi, himmentimiksi tai
pragmaattisesti kiytetyiksi adverbeiksi, ks. luku 2.3) kdynnin syyn kuvauksissa on
eritytsesti kdytossd padttelyn merkkind varmaan (luku 4.1.5), kysyvyyttd lisdamassa
ehkd (luku 4.1.3) ja asioinnin vdh#isyytta korostamassa vaan (luku 4.1.1).
Liitepartikkelit puolestaan liittyvit aineistossani kysymyksiin (mitdhdn niistd sitten; et
oiskohan siind sitte kaikki tarpeellinen; ettd minkdslaista si tohon haluaisit; mitds
mikds tilanne mulla on nyt sielld; mitenkds se muuten laitetaan) tai ehdottavaan
padtelmidn (el sithen varmaan muuta tarttekaan). Sen sijaan on huomattava, etti
pyynnoissiddn asiakas e1 kdytd lainkaan liitepartikkeleita. Aineistossani asiakas ei siis
sano-annapa mulle yks asumistukihakemus. Liitepartikkeli —hAn liittyy kohteliaisiin

tiedusteluthin (Hakulinen tulossa a: 55), joilla asiakas pyytéa virkailijaa selvittdmaan,

puolestaan tuo lausumaan lisamerkityksen ’oikeastaan’ tai ’oikein’ littyessédin
kysymyspronomineihin (Hakulinen tulossa a: 61). Aineistossani esiintyi
satunnaisemmin my0ds muita kohteliaisuuskeinoiksi luokiteltuja kielenpiirteita (ks. luku
2.3). Enlaisia kohteliaisuuskeinoja hyvin usein — tokikaan ei aina — kdytetdsan
aineistossani jotenkin arkaluonteisissa, odotuksenvastaisissa tai ongelmallisissa
vuoroissa. Kohteliaisuuden vaikutelmaa pyritddankin ilmeisemmin luomaan juuri jollain
tavoin vaikeissa tai epatyypillisissé tilanteissa. Tillaista konditionaalin kayttoa
epatyypillisessd lausumassa havainnollistavat myos aiemmin tutkimani lasten
roolileikit, jossa kaupan asiakas voi pyytada myyjalta ostaisin ilmaseks tuhat markkaa
(ks. Vihridld 1998). Voisikin viittdd, ettd Kelankaan asiakkaat eivit kdytd niin sanottuja
kohteliaisuuskeinoja siksi, ettd he haluaisivat olla erityisen kohteliaita vaan

pikemminkin siita syystd, ettd he siten vihjaavat tai ikdédn kuin varoittavat vuoron
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ongelmallisuudesta tai odotuksenvastaisuudesta. Lopuksi esittelen vield hieman sité,

miten asiakas puhuttelee virkailijaa.

Anna-Leena Noposen puhuttelua koskevassa asennetutkimuksessa kévi ilmi, ettd
tydeldmissd olevat suomalaiset uskovat teitittelevansda melko usein muodollisissa
tilanteissa myods nuorempia tyontekijoitd (1adkéria, myyjad tai ladkintdvahtimestaria).
Opiskelijat puolestaan viittivit teitittelevdnsé vain ani harvoin ketdan. Molemmat
ryhmat ajattelivat kidyttdviansi paljon my6s suoran puhuttelun kiertdmistd. (Noponen
1998.) Omassa aineistossani asiakkaat eivét juuri puhuttele virkailijaa kdynnin syyn
kuvauksen yhteydessd. Tdmai voi selittyi silld, ettd tutkimassani keskustelujaksossa
puhuttelu ei ole useinkaan tarpeellista. Silloin kun asiakas puhuttelee virkailijaa, hdn
sinuttelee titd (mitd sd luulet; ehtisik sd; annak sd; md kysysin sinulta; minkdslaista sd
tohon haluaisit). Useimmat asiakkaat kédyttavit puhuttelussaan puhekielisté varianttia
sd. Monikon toista persoonaa asiakas kiyttdd vain viitatessaan virkailtjan edustamaan
instituutioon tuleeko sielti sairaalasta jokkut teille Kelaan. Aineistossani estintyvit
virkailijat ovat molemmat nuoria naisia, joten heidin ikdnsd varmasti vaikuttaa
teitittelyn puuttumiseen. Silti aineistoni antaa mielesténi viitteitd siitd, ettd suomalaiset
kuvittelevat teititteleviansd useammin kuin mité oikeasti tekevéat (vrt. Noponen 1998).

Kiinnitdn luvussa 5.4 huomiota sithen, miten virkailija puhuttelee asiakasta.
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5 VIRKAILIJA KAYNNIN SYYN VASTAANOTTAJANA

Edellisessi luvussa tarkastelin asiakkaan kiynnin syiden esittimistd ja sité, millaisia
kielellisid keinoja asiakas niiss kayttad. Kdynnin syyn selvittiminen on ensisijaisesti
asiakkaan tehtdvd, mutta sithen osallistuu myos virkailija. Kelan virkailijan on
mahdollista osallistua kdynnin syyn selvittimiseen avaamalla asiointitilanne (luku 5.1),
osallistumalla vuorollaan keskenerdiseen kdynnin syyn kuvaukseen (luku 5.2) sekd
reagoimalla asiakkaan loppuun saattamaan kidynnin syyhyn ja/tai ehdottamalla

siirtymisté eteenpdin asiointitilanteessa (luku 5.3).

Keskityn tdssd luvussa virkailijan kdynnin syyn selvittdmiseen liittyviin tavallisimpiin
kielellisiin toimintoihin. Olen tietoinen siité, ettd virkailija osallistuu kdynnin syyn
selvittdmiseen myOs monin sanattomin keinoin. Esimerkiksi Johanna Ruusuvuori (2001:
29-30) on todennut, ettd ladkirin vastaanotolla ladkiri osoittaa kuuntelevansa potilaan
kdynnin syyn kuvausta ennen kaikkea asennollaan ja katseellaan. Koska kaikkea ei ole
yhdessé tydssd mahdollista tutkia, en késittele tyossini virkailijjan asentoja tai muita

sanattomia keinoja osallistua kdynnin syyn selvittdmiseen.

Tyossédni en tarkastele myoskidn erilaisia dialogipartikkeleita, joilla virkailija osoittaa
esimerkiksi erilaista kuuntelemista (esim. joo, niin, mm), saaneensa riittavisti tietoa
(esim. just, justiinsa) tai ottaneensa asian vastaan uutena tietona (esim. aijaa, jaa, aha).
Perustelen tét4 rajausta silld, ettd dialogipartikkeleista on viime aikoina tehty melko
paljon tutkimusta. Dialogipartikkeleista joo ja niin on olemassa erittdin kattava
vditoskirja (Sorjonen 1997b), partikkelin mm tehtédvistd on juuri ilmestynyt pro gradu
—tutkielma (Luoma-aho-Nyman 2001) ja dialogipartikkelien just, justii, justiinsa kdyttod
on tutkittu muun muassa lddkérin vastaanottotilanteissa (Piippo 1997).
Dialogipartikkelien avulla puhuja voi ilmaista, kasitteleeko hidn asiaa uutena vai tuttuna
tietona, viestiiko hidn samanmielisyytta vai erimielisyyttd ja pyytddko hén toista puhujaa

jatkamaan vai kisitteleeko han toimintaa loppuun saatettuna (Sorjonen 1999: 175).

Vaikeimmalta tuntui jattdd varsinaisen tarkastelun ulkopuolelle useissa

institutionaalisissa tilanteissa kdytetty partikkeliketju no niin, joka liittyy
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aineistossanikin muun muassa asiointitilanteen aloittamiseen. Ketju sijaitsee
tavallisimmin heti tervehdysten jilkeen, ja sen avulla virkailija osoittaa olevansa valmis
kuuntelemaan asiakasta tai aloittamaan asian selvittdmisen. Tilannetta on saattanut
edeltad aiempi virkailijan keskenerdiseksi osoittama asia tai virkailijan fyysinen
toiminta, jonka vuoksi hin ei aikaisemmin ole ollut valmis kdynnin syyn selvittdmiseen.
Mielestédni tamd dialogipartikkelien ketju onkin tdlloin paitsi uutta toimintaa aloittava
my0s jossain médrin vanhaa toimintaa lopettava (ks. Raevaara 1989: 149).
Myohemmissi vaiheessa kdynnin syyn selvittamistd esimerkiksi paillekkdispuhuntana
tuotettu no niin voi implikoida virkailijan hyviksyntdd asiakkaan selitykselle tai olla
merkkind riittavan tiedon saamisesta (vrt. Piippo 1997: 142). Ketjua no niin on tutkittu
jonkin verran paitsi arkikeskusteluissa (Raevaara 1989) my0s ldédkérin
vastaanottotilanteissa (Piippo 1997) ja sosiaalitoimistossa (Rostila 1997b). Seuraavaksi
tarkastelen virkailijan tekemié asioinnin avauksia siten, ettéd tarkastelun ulkopuolelle jai

sanaton viestintd ja partikkeliketju no niin.

5.1 Virkailija avaa asioinnin: poikkeustapaus

Luvun 4 analyysit osoittavat, etti Kelan asiointitilanteissa kdynnin syyn selvittdimisen
aloittaminen on ensisijaisesti asiakkaan tehtdvi. Virkailija ei yleensd aloita kidynnin
syyn selvittimistd vaan valmistautuu yksinkertaisesti kuuntelemaan ja ottamaan vastaan
asiakkaan kdynnin syyn kuvausta. Mielestini tima selittyy osittain sillg, ettd Kelan
asiointitilanteissa virkailija ei etukiteen tiedd, kuka kulloinkin tulee hdnen
asiakkaakseen. Asiakas ei ole tehnyt vield ensimmaistd siirtoaan esimerkiksi varaamalla
aikaa, joten on luontevaa, ettd hianen tehtdviangin on esitelld itsensi ja asiansa. Ladkérin
vastaanotolle tai sosiaalitoimistoon sopiva yleinen Kysymys mitd kuuluu tai
minkdslainen tilanne ei ole luonteva Kelan virastossa, jossa asiakkaan kdynnin syyt ovat
asiapapereiden jattamisen lisdksi toimintapyyntji tai tiedonhakukysymyksid. Jos Kelan
asiakkaan kidynnin syy on tiedon tai toiminnan pyytdminen, virkailijan esittiméasta
avauskysymyksesti tulee ongelmallinen, silld asiakas joutuu vastaamaan Kysymykseen
omalla kysymyksellddn. Virkailijan ei ole myoskiin tarpeen tarjota asiakkaalle
tilaisuutta kertoa huolistaan, voinnistaan tai toiveistaan, silld Kelassa hoidetaan

ensisijaisesti asiakkaan korvaushakemuksia. Asiakkaan kdynnin ensimmaéinen syy on
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luontevaa kertoa asioinnin alussa ilman virkailijan aloitusta. Kayntinsd toisen syyn
kertomiseen asiakas puolestaan lihes poikkeuksetta joutuu itse raivaamaan tilaa
esimerkiksi pdallekkdispuhunnan avulla, mikd kertoo virkailijan asennoituneen yhden
kdynnin syyn sisdltiviin asiointeihin. Virkailija ei siis aineistossant my0skédin tiedustele

asiakkaalta mahdollista kdynnin toista syyta.

Virkailijan tekemid aloituksia on aineistossani vahin. Kaikki tdllaiset aloitukset littyvét
sellaisiin asiointeihin, joissa asiakas palauttaa jonkin asiapaperin, johon aloituksessa
aina viitataankin. Virkailija aloittaa kdiynnin syyn selvittdmisen kahdeksassa asioinnissa
joko kysymyssanakysymykselld (2 kpl) tai viitelauseella (6 kpl). Téssd luvussa en
tarkastele niitd tapauksia, joissa asiakkaan ja virkailijan aloittaessa kdynnin syyn
selvittdmisen ldhes samanaikaisesti virkailija jattdd lausumansa kesken ja antaa
asiakkaalle tilan esittdd kdynnin syyn kuvaus. Aloitan analyysini virkailijan loppuun
saattamasta aloituksesta, jossa on kysymyssanakysymys. Esimerkissé naisasiakas on

tuomassa Kelaan toisen henkilon asiapaperia, jolla jatketaan sairaslomaa.

Esimerkki 35 (Asiointi 1B1)

-> V: Minkdslaista sulla on siind,

2 (1.5) ((A kdvelee tiskille))

3 A: No t&4 & on ihan, (.) ihan .h ((A antaa paperin V:1le.))
4 mitd s& luulet kdyks tdd siihe perddn ku,
5 (0.5) ((A osoittaa paperia))

6 A: .mt hédnelld loppu sillo ensimmdinen

7 kuudet:[ta se ] /edellinen,

8 V: [Joo~0.]

9 (0.4)

10 A: Ja se on [ihan eri sailrautta,

11 v [Justiinsa, ]

Virkailija aloittaa asioinnin asiakkaan vield kivellessi asiapaperin kanssa tiskid kohti
esittdimailld melko yleisluonteisen kysymyksen minkdslaista sulla on siind (rivi 1), jolla
hén viittaa asiakkaan asiapapereihin. Kysymyssanassa on liitepartikkeli s, joka tuo
lausumaan lisdmerkityksen ’oikeastaan’ tai oikein’. Asiakas aloittaa vastauksensa vasta
padstyddan Kelan tiskin luo. Rivin 3 vastaus alkaa partikkelilla no, joka viestii
epidsuorasti siitd, ettd edelld sanottu oli jotenkin odotuksenvastaista (Raevaara 1989:
159-160). Tamin lisdksi vastaukseen siséltyy epdrdintiddnne (&), pieni tauko ja toistoa
(than ihan). Lopulta asiakas jattda vastaamisen kesken ja esittdd oman kysymyksensa

(rivi 4), joka on hdnen kannaltaan keskeisempdd kuin asiapaperin kuvailu. Virkailija
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alkaakin kasitelld asiakkaan kysymystd. Asiakkaan rivin 3 reaktiot (partikkeli no,
epirointi ja toisto) kertovat siiti, ettd virkailijan tekema papereita koskeva
aloituskysymys ei ollut asiakkaasta odotuksenmukainen ja normaali aloitus. Asiakas
ndyttdisi siis suuntautuneen siithen, ettd han itse muodostaa avausvuoron ja kertoo
vapaasti valitsemallaan tavalla asiansa. Virkailijan kysymyksen jalkeen asiakas ei
oikeastaan voinut esittad suoraan omaa kysymystaén, silld silloin hén olisi jittianyt
virkailijan kysymyksen kokonaan huomioimatta. Virkailija ei endd palaa

avauskysymykseensd, vaikka asiakas ei annakaan sithen varsinaista vastausta.

Virkailijan aloituskysymys sopii asiointiin silloin, kun asiakas haluaa esittda ainoastaan
viittauksen asiapaperiinsa. Mutta jos asiakas on tullut Kelaan kysymdén jotakin,
virkailijan avauskysymys vaikeuttaa asiakkaan kysymyksen esittamistd. Aineistossani
virkailijan avauskysymykset viittaavat — silloin harvoin kun niité esiintyy —
nimenomaan asiakkaan asiapapereiden laatuun. Aloituskysymyksien harvinaisuus ja
niiden keskittyminen asiapaperin laatuun viestivdt omalta osaltaan siitd, ettd Kelan
virkailijan institutionaalisiin tehtdviin ei — toisin kuin esimerkiksi ladkérin ja
sosiaalityontekijan tehtdviin — kuulu asiakkaan kuulumisten, tilanteen tai voinnin

kyseleminen.

Virkailijan on mahdollista avata asiointi myos vditelauseella, joka voi olla asiakkaan
toimintaa koskeva pédatelma (ja sd oot tayttiny tin), asiapaperin tekstin lukemista
(elikkd sulla on tammonen matka; justiin tddl on ndmd) tai asiapaperin
palauttamistilanteen kielentiminen (siin on niitd selvityksid; sellanen olis sitte; teilld on
korvaushakemus myds) kuten seuraavassa esimerkissi. Siind miesasiakas on tuomassa
astapaperia Kelaan. Hanen vaimonsa on juuri aikaisemmin jédttdnyt oman

korvaushakemuksensa virkailijalle.

Esimerkki 36 (Kelap 2B5)

-> V: No ni? [teilld on]

2 A: [Tamd on, ] ((Asiakas antaa paperin.))
-> V: korvaushakemus my6s. (0.2) ja tédal{td on ]

4 A: [Kyll&.]

5 V: tédytetty ja maksupaikka kaikki 1loytyy

6 /ihan [kunnossa kii]tos,

7 A: [Joo ja sit-,]

8 A: Sitten kysysin hh,
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g V: Joo-o. ((Virkailija leimaa paperin.))

Riveilld 1 ja 2 asiakas ja virkailija aloittavat samanaikaisesti asiapaperiin viittaavan
lausuman heti virkailijan partikkeliketjun no niin jilkeen. Virkailija késittelee asiointia
yhtd yksinkertaisena kuin edellistd asiointia, jossa asiakkaan vaimo jétti tdytetyn
korvaushakemuksen (rivin 3 myds viittaa vaimon asiointiin). Hén kéykin lavitse
tyypillisen havaintoketjunsa: miké paperi on, onko se oikein tdytetty ja onko se kaikin
puolin kunnossa. Virkailija toteaa korvaushakemuksen olevan kunnossa ja kiittda (rivit
5-6). Asiointitilanne on siis virkailijan ndkokulmasta nopea ja yksinkertainen. Siind
asiapaperi “puhuu” asiakkaan puolesta. Asiakas antaa virkailijalle tilaa jatkaa
aloitustaan ja jattdd rivilld 2 aloitetun lausumansa kesken. Toista asiaansa asiakas alkaa
esittdd rivilla 7 paallekkdispuhuntana virkailijan asiointia lopettavan lausuman (ihan
kunnossa kiitos) kanssa. Asiakkaalla on siis asiapaperin jattamisen lisdksi kdynnilleen

toinenkin syy.

Kuudesta virkailijan véitelauseen muotoisesta aloituksesta kolmessa asiakkaalla on
asiapaperin jattdmisen lisdksi toinen asia, jonka hén ottaa esille hyvin nopeasti
lomakkeen jdtettyddn jilkeen. Itse asiapaperi ei olekaan tdlloin ainoa asia, vaan kdynnin
toinen — ja kenties vield tarkedampi — syy esitetddn lomakkeen antamisen jalkeen. Naissi
tapauksissa asiakas mielestdni ikddn kuin odottaa tilaisuutta siirtyd toisen kdynnin syyn
kertomiseen, eika hédnella ole suurta tarvetta puuttua ensimmaiiseen asiaansa, joka on
yksinkertainen asiapaperin antaminen. Niiden kolmen tapauksen lisdksi yhdessa
asioinnissa asiakas on hetked ennen asiointia pyytanyt lomakkeen virkailijalta, tayttdnyt
sen sivupoydilla ja palannut saman virkailijan palveltavaksi. Télloin ensikontakti on jo
luotu aikaisemmin, joten virkailija tietdd jo mistéd asiakkaan asiassa on kyse.
Viidennessi tapauksessa asiakas ei puutu virkailijan aloitukseen, silld hidn on
asennoitunut lyhyeen ja yksinkertaiseen asiointiin, jossa asiapaperi “puhuu’ puolestaan
(ks. esimerkki 20). Sen sijaan viimeisessd esimerkissd muodostuu ongelmalliseksi se,
ettd virkailija aloittaa kdynnin syyn selvittdmisen. Siind miesasiakas haluaa hakea

sairauspdivérahalleen jatkoa.

Esimerkki 37 (Asiointi 3B2)
1 v: .mt £PaAivaat,
2 A: P&ivas.
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3 (4.7) {(A antaa paperin V:1le ja istuu alas))

-> V: -.mt Sellanen olis [sitte.

5 A: [Sellanen olis [jo-, ((V katsoo paperia))
6 V: [Onko taa kenties
7 jatkoa vai o[nko ihan, .

8 A: [Se on jatkoo kato ko: #m:#,

9 V: Edefllisee[n kay-

10 A: M, [edellisesta nifi.

11 V: [No katotaanpas

12 m[itd t&altd koneelta ensin nadkyypi?

13 A [Joo.

Rivilla 3 asiakas tervehdysten jalkeen ojentaa virkailijalle asiapaperinsa ja istuu alas.
Virkailija ottaa paperin vastaan ja kommentoi sitd lausumalla sellanen olis sitte.
Lausumassa on proadjektiivi sellanen, joten virkailija esittdd lausuman eri
nakokulmasta kuin asiakkaat, joiden viittauksissa on proadjektiivi tdmmdnen (ks. luku
4.1.1). Lis#ksi vuorossa on pdiatelman merkkina lausumanloppuinen partikkeli sitte (ks.
Hakulinen 1989b: 125, Hakulinen tulossa a: 45-46), joka my0s tekee viitelauseen
muotoisesta lausumasta kysyvin (ks. Hakulinen & Saari 1998: 86) tai ainakin
vahvistusta hakevan. Asiakas vahvistaakin viittdimén toistamalla virkailijan kysyvén
lausuman alun. Vastaamalla vaittdmaan niin-partikkelin sijasta lausuman toistolla
asiakas kisittelee asiéa itsestddn selvdna (Sorjonen 1997b: 154-160). Riveilla 6-7
virkailija esittdd kysymyksen, joka on asiakkaan asiapapereiden pohjalta tehty pddtelma.
Sithen asiakas vastaa pidemmalld lausevastauksella. Mirka Méntyldn (2001: 64)
mukaan tdssd esimerkissd pidempi vastausrakenne antaa asiakkaalle mahdollisuuden
palata edelld epamadriisesti ilmaisemaansa kdynnin syyhyn ja kertoa asiasta tarkemmin.
Asiakkaan vastauksessa kato ennakoi selitysta, jota ei kuitenkaan tule. Nayttdd siltd, ettd
paitsi virkailija my6s asiakas pitdvit hieman ongelmallisena tilannetta, jossa asiakas €i
aloita kdynnin syyn selvittdmista, vaikka virkailija tarjoaa asiakkaalle siithen tilaisuuden

(ks. rivin 3 pitki tauko). Tama ndkyy keskustelussa lievand epéasujuvuutena.

Aineistossani on siis kahdeksan asiointia, joissa virkailija aloittaa kdynnin syyn
selvittamisen. Odotuksenmukaisinta on kuitenkin se, ettd asiakkaan kidynnin syyn
selvittamisen aloittaja on asiakas. Virkailijan aloittamat kdynnin syyn selvittdmiset ovat

poikkeustapauksia.
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5.2 Virkailija osallistuu kiiynnin syyn kertomiseen

Asiakkaan kuvatessa kdyntinsd syytd virkailija osallistuu meneilléd olevaan toimintaan
vahintddnkin kuuntelemalla. Han voi osoittaa kuuntelemistaan ja my6s késitystidin
asiakkaan kuvauksesta esimerkiksi dialogipartikkelien, katseideﬁ, ilmeiden ja asentojen
avulla. Niihin keinoihin en puutu tydssini. Tédssd luvussa tarkastelen sitd, miten
virkailija osallistuu asiakkaan keskenerdiseen kidynnin syyn kuvaukseen joko
taydentamalla asiakkaan lausuman (8 kpl) tai vastaamalla asiakkaan esittdméén
kysymykseen (2 kpl). Virkailija tdydentdd asiakkaan kidynnin syyn kuvauksen ennen
kaikkea silloin, kun asiakas kertomuksellaan taustoittaa kysymystéén tai silloin, kun
tdama pyrkii nimedmaiin asiansa. Vastauksensa virkailija puolestaan antaa kysymykseen,
jonka asiakas on esittanyt kesken kysymyksensi taustoittamista. Tdmén luvun
taydennyksille ja vastauksille on yhteistd se, ettd ne koostuvat pelkésti
nominilausekkeesta. Tavallisimmin ne sisiltivit ainoastaan substantiivin, mutta nithin
vol myos liittyd dialogipartikkeli joo. Yhteen taydennykseen liittyy myos kysyvi
littepartikkeli —kO ja toiseen méddritteend adjektiivi. Kisitteleméni tdydennykset ja
vastaukset liittyvét kiintedsti asiakkaan edelliseen vuoroon. Ne vaativat vastauksekseen
ainoastaan vahvistuksen tai hylkadmisen, ja siitd syystd niiden jdlkeen on helppo joko

jatkaa meneillddn olevaa toimintaa tai siirtyd uuteen toimintajaksoon.

5.2.1 Téaydennys

Taydentdessidin asiakkaan vuoron virkailija véittdd osaavansa “lukea’ asiakkaan
ajatuksia ja ennustaa hinen aikeensa. Asiakas voi hyviksyi tarjotun
taydennysehdotuksen dialogipartikkelilla nii. (Ks. Sorjonen 1997b: 131.) Virkailija voi
siis taydentdd asiakkaan kdynnin syyta kuvaavaa lausumaa ja ilmaista niin kykenevénsi
paittelemddn lopun sen perusteella, mitd sithen saakka on kerrottu. Tdssd luvussa
esittelen ensinnékin sellaisia tdydennyksid, joita edeltad asiakkaan sanahaku (yht. 4 kpl).
Talloin virkailija auttaa asiakasta tdydennykselldédn ja asiointi pddsee eteneméin.
Toisekseen tarkastelen tdydennyksia, joilla virkailija osoittaa saaneensa riittdvisti tietoa

asiakkaan lausuman ollessa vield kesken (yht. 2 kpl). Niin hiéin osoittaa, ettd asiakkaan
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on tarpeetonta jatkaa selitystéddn, ja siirtyy eteenpiin asiointitilanteessa. Kolmanneksi
kasittelen niita taydennyksid, joilla virkailija taydentda asiakkaan vuoroa keskelti (yht.
2 kpl). Tilloin asiakas ei itse merkitse lausumaansa tdydennystd kaipaavaksi, vaan
virkailija tiydentdd lausumaa, koska hin tarvitsee enemman tietoa kuin mitéd asiakas on

antanut. Hin palaa siis taaksepdin asioinnissa.

Tédydentaminen on odotuksenmukaista etenkin silloin, jos selitysvuorossa on
ongelmakohtia ja sanahakua (ks. Raevaara 1993: 91; sanahausta Tapaninen 1999).
Seuraavassa esimerkissd miesasiakas kyselee, onko hén oikeutettu saamaan taksista

sairausmatkakorvausta. Tiedonhakukysymys on asiakkaan toinen kiynnin syy.

Esimerkki 38 (Asiointi 2B5)

1 A: Sitten kysysin hh,

2 V: Joo-o0.

3 A: Semmosta kum mdd kéyn tuola,

4 (0.7)

5 A: .h mu- Halkovirrassa hh sairaalassa
6 tarkastuksilla .hhh ja siel on

7 niin kun aika huono toi,

8 (0.3)

g A: Selkaldstd se hh kul- hh kulk-

10 e [kulku sinne]

-> V: [Kulkuyhteys]

12 A: [nii kun]

13 V: [joo, ]

14 A: Ei mull oo ittelléd

15 autoo ja .hhhh a aamulla ny jotenkin
16 pddsee mutta sittek kun .hhh

17 mdd #&#% joudun vartoon e neljd viis
18 tuntia siel linja-autoasemalla.

Asiakas taustoittaa tulevaa kysymystdén riveilld 1, 3, 5-7, 9-10, 12 ja 14-18. Rivilla 7
hén aloittaa nominilausekkeen (foi), joka jad kesken. Sitd seuraa tauko (rivi 8). Rivilld 9
asiakas muuttaa hieman suuntaa tarkentamalla kuvaustaan (Selkdildstd) ja palaa sitten
ongelmia tuottaneeseen nominilausekkeeseen (se hh kul- hh kulk-). Lausumassa on
sanahakua (kul-, kulk-) ja hengitystaukoja: asiakkaan on selvisti vaikea 10ytdid oikeaa
sanaa. Niinpa virkailija tulee apuun ja tarjoaa rivilla 11 asiakkaan kanssa
samanaikaisesti ongelmia aiheuttaneen ilmauksen kulkuyhteys, joka kuulostaa melko
viralliselta termiltd. Asiakas hyvaksyy virkailijan tdydennyksen rivilld 12
dialogipartikkelilla nii ja jatkaa kysymyksensi taustoittamista virkailijan siirtyessé

jalleen kuuntelijan rooliin.
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Seuraavassa katkelmassa virkailijan tdydennys on asiakkaan vuoroa lopettava, ervitki
sitd edells asiakkaan sanahaut tai epirdinnit. Siind naisasiakas on ensin palauttanut

asiapaperinsa ja kyselee sitten tietoa itseddn koskevasta paitoksestd.

Esimerkki 39 (Asiointi 2B3)

1 A: [.Hhh mit&s mik&s tilanlne mulla nyt on
2 sittes sielld kun .hhhh md& oon nyt

3 niin ku sairaslomalla eik oo tullu

4 /vid mitd&n papelria méd oon yhldeltéd

5 V: [No katotaas, ]((V kirjoittaa A:n paperiin))
6 A: padivdltd saanu ton mhhh,

7 (0.5)

8 A: tytmarkkinatuen e,

9 (0.5)

10 A: ja se on yheksdstoista hh

11 v: Katoltaas, ] ((V siirtyy tietokoneelle))
12 A: {neljat]ta,

13 Vv: Elikk& [se on,]

14 A: [E1 oo Jtullu MITAAN lappua ja
15 tybvoimatoimisto patistaa h

16 .hhhh ettd taytys joku sopimus saada

17 ettda mda, (.) lakkaan olemasta

18 tyd[tdn tydnhakilja

-> V: [Tydnhakijana, ]

20 A: Niin,

21 V: Mi- tota,

22 (1.2)

23 A: Maija Koskela yks nolla viis.

24 V: <Yks nolla>, (1.0) viis,

Riveilld 1-2 asiakas esittdd kysymyksen itsedédn koskevasta Kelan pddtoksesti ja lihtee
sitten selittdimaan kysymystédan (rivit 24, 6, 8, 10, 12, 14-18). Virkailija késittelee
selitystd riittdvana kohdissa, joissa asiakkaan menossa oleva lausuma niyttda olevan
lahelld loppuun saattamista (rivi S jarivi 11). Virkailijan lausuma katotaas viittaa
sithen, ettd hdn on ymmairtanyt asian ja alkaa pian selvittdd sitd. Virkailija siirtyy
tietokoneen ddreen selvittdimaan asiakkaan asiaa rivilla 11. Han pyrkii ottamaan vuoron
itselleen ja siirtymédédn eteenpiin asioinnissa rivilla 13. Asiakkaan kannalta selitys on
kuitenkin kesken, joten hén jatkaa sinnikkaisti perusteluaan. Virkailijan rivin 19
tdydennys osuu paikkaan, jossa asiakas ei sanahauin osoita tarvitsevansa apua
kuvaukseensa. Taydennykselldaan virkailija osoittaa saaneensa riittdvésti tietoa asiasta,
osaavansa arvata Jausuman lopun ja olevansa valmis siirtymdan eteenpdin. Asiakas tosin
vie samanaikaisesti tdydennyksen kanssa oman vuoronsa loppuun (rivi 18) ja reagoi

vasta sitten tdydennykseen hyviksymalld sen dialogipartikkelilla nii (rivi 20).
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Téaydennettaviksi sanaksi virkailija valitsee Kelan termistoon sopivan substantiivin
ty(')'nhakija,' jonka avulla hin voi paitsi lopettaa asiakkaan vuoroa myos tarjota

nstitutionaalista tietouttaan asiakkaalle.

Viimeisend ryhmina ovat sellaiset tdydennykset, joissa asiakas merkitsee kdyntinsd
syyn kuvauksen loppuunsaatetuksi, mutta virkailija osoittaa tarkennuksellaan
kuvauksesta puuttuvan jotain ymmaértdmisen kannalta oleellista. Taaksepdin viittaavalla
taydennyksellddn virkailija osoittaa vuoron vaativan jonkinlaista tismennystd. Téllaiset
taydennykset ovat ldhella asiakkaan vuorosta tehtyji tulkintoja (luku 5.3.2.1). Olen
kuitenkin luokitellut lausumat tiydennyksiksi siksi, ettd virkailija lisdd asiakkaan
vuoroon jonkin elementin yksinkertaisella nominilausekkeella, jonka jilkeen asiakas
voisi periaatteessa palata takaisin jatkamaan kuvaustaan. Tulkinnoissa kyse ei ole
niinkdén lisdyksestd vaan sanotun muotoilemisessa toisin sanoin. Tulkinnat ja
tdydennykset muodostavat kuitenkin erdsnlaisen jatkumon, joten rajat eivit aina ole

) ) ) C . . . 14
kovin ehdottomia. Esimerkissid miesasiakas tulee tarkistuttamaan asumistukeaan .

Esimerkki 40 (Asiointi 1All)

1 v No nii [p&ailvéa vaa,

2 A: [Mm, ]

3 A: (-} (-) tota: sitd asumis, (.) (tuki)anomusta,
-> V: Eldkkeensaajan.

5 (1.0)

6 V: vai,

7 (0.5)

8 V: Onko teil[l&] e- eldkkeensaajan asumistuki vai
9 A: [E, ]

10 Vv: tota:,

11 A: On [on,] ([joo joo, ]

12 v: [Mdd]rdlaikaistarkis]tus ollu tésséd,=

13 ((A ottaa povitaskustaan paperin))

Asiakas esittad kdayntinsi syyn rivilld 3. Syy on kuitenkin esitetty virkailijan
niakokulmasta epitarkasti: hin tarttuu tdydennykselldén (rivi 4) kuvauksesta puuttuvaan
osaan. Tdsmennys on oleellinen, koska Kelassa on useampia erilaisia asumistukia.
Virkailija pystyy paattelemiin asiakkaan ulkoisesta olemuksesta, ettd kyseessd on

todennikaisesti elakkeensaajan asumistuki. Silti asiakkaan on vahvistettava virkailijan

" Myos aineistoni toisessa vastaavassa esimerkissi tismennys koskee asumistukea. Voikin olla, ettd
asiakkaat eivit ole kovin tietoisia erilaisista asumistuista eivitki siksi tee puheessaan virkailijan
tarvitsemaa erottelua tukien vililld.
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esittdma tulkinta. Virkailija on muotoillut tarkennuksensa sellaiseksi, ettd se sopisi
kieliopillisesti asiakkaan lausuman keskelle genetiiviattribuutiksi (sitd elikkeensaajan
asumistukianomusta). Virkailija siis tarjoaa asiakkaalle tdmén vuorosta ikdédn kuin
puuttuvan elementin ja tdydentdd néin tdmén lausuman. Koska asiakas e1 kuitenkaan
reagoi tarkennukseen rivilla 5, virkailija joutuu lisddmédn kysymysainesta lausumaansa
partikkelilla vai (rivi 6) ja lopulta muotoilemaan tdsmennyksensi kokonaiseksi —kO-
kysymykseksi rivilld 8. Asiakas vahvistaa virkailijan tekemin tarkennuksen oikeaksi
vasta rivilld 11. Taydennyksen kohdistuessa taaksepiin silld tarkennetaan asiakkaan

kdynnin syyn kuvausta ja lisdtddn sithen kuvauksesta oleellisesti puuttuva osa.

Tdydennyksellddn virkailija osoittaa pystyvinsd olemassa olevan institutionaalisen
kontekstin pohjalta paittelemadn asiakkaan lausumasta puuttuvan oleellisen osan.
Tédydennyksilld virkailija voi auttaa asiakasta lausuman rakentamisessa silloin, kun tdmé
osoittaa sanahauin tarvitsevansa apua. Toisaalta tiydennykset tarjoavat myos
mahdollisuuden ilmaista, ettd asiakkaan selitys on riittdva ja virkailija on valmis
siirtym#én eteenpdin asiointitilanteessa. Kolmanneksi virkailija voi sijoittaa
taydennyksensi asiakkaan vuoron keskelle ja ndin palata taaksepdin seki tdsmentdd
asiakkaan vuoroa. Kahdessa ensimmaisessa tapauksessa virkailijan tdydennykset
auttavat asioinnin etenemisté ja palvelevat keskustelun sujuvuutta. Kolmannessa
tapauksessa virkailija palaa taaksepdin ymmartddkseen, misté asiasta on kyse. Kaikki
taydennykset ovat lyhyitd nominilausekkeita, ja niilld virkailija lisd4 asiakkaan vuoroon

jonkin elementin.

5.2.2 Vastaus kysymykseen

Luvussa 5.2.1 késittelin muun muassa sellaisia virkailijan tdydennyksid, joilla hin auttoi
asiakasta kdaynnin syyn kertomisessa, silloin kun tdma sanahauillaan osoitti
tarvitsevansa apua. Seuraavaksi kasittelen tapauksia (yht. 2 kpl), joissa asiakas pyytdd
kdynnin syytd kuvatessaan apua virkailijalta kysymyksen muodossa. Markku Haakana
ja Liisa Raevaara ovat todenneet, ettd jos ladkédrin vastaanotolla potilaat kdyttavét
ladketieteellisia ilmauksia, he voivat osoittaa tietonsa epavarmaksi esimerkiksi

sanahauilla ja muotoilemalla viittaukset epadmairdisiksi. Epdvarmuuden ilmauksilla
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potilas voi joko ilmaista todellista tietdmattomyyttd tai osoittaa maallikon rooliaan.
(Haakana & Raevaara 1999: 11-12.) Kelassa asioidessaan asiakas voi ilmaista tietonsa

epavarmuutta paitsi sanahauilla myds avunpyyntona toimivilla kysymyksilla.

Esimerkki 41 (Asiointi 2B2)

1 A: Etta ettd,

2 (1.7) ((V katsoo A:ta))

3 A: Jos::,

4 (0.5)

5 A: mun diti (0.2) rupee hoitaa sillai ku,
6 {(2.2) ((V katsoo A:ta))

7 A: tota (.) mei&n tytdrtéd,=hhfh

8 V: [Mm- [m?

9 A: [Mitem m&a
10 selitdn.=[(ni se saa) (-),

11 v [Elikkd >menisik s&d&< téihin sitte.
12 ((V ojentaa k&tensd A:ta kohti))

13 A: Joo tai mid oon ja,

14 V: N[ii-i? ]

15 A: [(M& oigilv vakkl[ari).]

16 V: [Joo? ]

17 (0.7)

18 A Ja tota, {0.5) sitten, (0.7)

19 kuh hé&n saa muutenkin sité&, (0.8)

20 td&dltd sitd,

21 (0.5)

22 A: tydttémyystukee mikd se o.

-> V: Tybttomyysturvaa.

24 (0.4)

-> V: TyOttd- pe- tybmarkkinatukee tai

-> [ per]uspdivdrahaa joo-o.

27 A [Nii,]

28 A Niin tota:, (.) miten siin sit wvaikuttais,
29 (0.5)

30 A sifind se,]

31 v [Niin et] maksatteks te,

32 (0.2)

33V niin hdnelle.

Esimerkissé naisasiakas taustoittaa tiedonhakukysymysta pitkdin. Riveilld 9-10 on
asiakkaan ensimmadinen epitietoisuutta osoittava kysymys, johon virkailija vastaa
pddtelmiéksi muotoilemallaan kysymyksell'ei15 . Seuraavaksi asiakas osoittaa
epdvarmuutta sanahauin riveilld 19-20 hdn saa muutenkin sitd tddltd sitd. Pitkahkon
tauon jilkeen hén 10ytdd sopivan sanan tydttomyystukee (rivi 22), mutta merkitsee

samalla kayttdmansa kisitteen epdvarmaksi tiedoksi kysymykselld mikd se o. Tahin

B Rivilla 11 virkailija esittdd vastaukseksi asiakkaan avunpyyntoon tulkinnan. Téllaisia tulkintoja ei
aineistossani yleensa esiinny kesken kerrontaa, mutta sen sijaan niitd kdytetddn melko paljon kidynnin
syyn kuvauksen jalkeen. Kasittelenkin tdtd tapausta poikkeuksellisesti vasta luvussa 4.3.2.1.
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virkailija antaa vastaukseksi tyottomyysturvaa, jolla hian hieman korjaa asiakkaan
sananvalintaa. Sen jilkeen hin tosin joutuu tismentdmién vastaustaan riveilld 25-26.
Virkailija siis esittdd vastaukseksi asiakkaan avunpyyméén tulkinnan siitd, mitd hén
ymmirtdd tamédn kysymyksellddn tarkoittavan. Asiakas vahvistaa vastauksen rivin 27
dialogipartikkelilla ja esittdd sitten lopulta varsinaisen kysymyksensd. Apua pyytdvit
kysymykset sijoittuvatkin taustoituksien loppuun ennen varsinaisia

tiedonhakukysymyksi.

Vastauksissaan virkailija tismentda ja tarkentaa asiakkaan kysymyksessd kdyttdmad
Kela-termid. Apua pyytdvissd kysymyksissdidn asiakkaat osoittavat, ettd heilld on
kdsitys kysymistéddn asioista, mutta samalla he tarjoavat virkailijalle mahdollisuuden
korjata ja tdsmentdd asiaa. Merkitsemailld tietonsa epdvarmaksi he osoittavat virkailijan
olevan ylempi auktoriteetti Kelan tukimuotojen ja termien suhteen. Toisaalta
aineistossani asiakkaan apua pyytavit kysymykset sijoittuvat sellaisiin kohtiin, joissa
virkailija voisi periaatteessa lukea rivien vilistd, mitd asiakas varsinaisella taustoitetulla
kysymyksellddn ajaa takaa. Kysymyksellddn asiakas saattaa siis tarjota virkailijalle
mahdollisuuden aloittaa asiansa késittely ilman, ettd hénen tarvitsisi esittdd varsinaista
tiedonhakukysymysta, jossa on jotain hankalaa tai ongelmallista'®. Myos edellisessi
luvussa kisittelemiini sanahakuihin saattaa liittyd samanlainen syy. Toisaalta virkailija
kéasittelee kuitenkin kysymyksia ja sanahakuja siten, ettd asiakas pyytdd niilld apua

Kelan kdsitteen tai termin osalta.

Virkailijan tdydennykset ja vastaukset kertovat hinen institutionaalisesta tehtdvistédén,
johon kuuluu Kela-kisitteiden ja -termien hallinta. Drew ja Heritage (1992a) ovat
kiinnittdneet huomiota seitsemédn institutionaalisen keskustelun piirteeseen, joista yksi
on sanojen ja kuvausten valinta. Perdkyld (1997: 182) toteaa, ettd sanojen ja kuvausten
valinta auttaa meitd suorittamaan tehtdvidmme ja esittdd meidat roolissamme muiden
osapuolten silmissi. Institutionaalinen konteksti on selvasti lasna virkailijan
tdydennyksissd ja avunpyyntokysymysten vastauksissa, joissa hin kdyttdd virallisia ja

tasmallisid termejd. Tdydennykset ja vastaukset sopivat hyvin Kelan virastokielen

e Avunpyyntdd seuraavat tiedonhakukysymykset koskevat joko hypoteettista tilannetta tai Kelan
paatostd. T4lloin varsinainen kysymys on muotoiltu jollain tavoin epdmaaraiseksi.
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termistoon: tysttomyysturvaa; hoitolisdstd; lomakkeita; korkoavustusko; yleistd
asumistukee; hakemus; elikkeensaajan; ldcikirinlausunto; kulkuyhteys ja tyonhakijana.
Tama viittaisi sithen, ettd kun asiakkaat hakevat apua virastotermien kohdalla, virkailijat
katsovat voivansa lopettaa asiakkaan vuoron Kela-termin avulla ja virkailija tarvitsee
tasmennystd nimenomaan Kela-termin osalta. Virkailijan osallistuu siis kdynnin syyn

kertomiseen ennen kaikkea erilaisten Kela-termien asiantuntijana.

5.3 Virkailijan reagointi kiiynnin syyn kuvauksen jéilkeen

Erityisesti silloin, kun asiakas taustoittaa tai selittdd kysymystédén tai pyyntodin,
virkailijan on usein tarpeellista osoittaa, milloin hin on saanut riittdvésti tietoa tai
millaista lisétietoa tai tarkennusta hén tarvitsee pystydkseen hoitamaan asiakkaan asiaa.
Riittdvin tiedon saantia virkailija voi ilmaista esimerkiksi partikkeleilla (esim. just,
Jjustii, justiinsa), mutta myos paallekkaispuhunta, partikkeliryppéét ja lausumien
tdydentdminen.implikoivat virkailijan saaneen riittdvésti tietoa puheena olevasta asiasta
(ks. Piippo 1997: 142). Edellisessd luvussa tarkastelin riittdvin tiedon saannin
osoittamiseen kiytettyja tdydennyksid. En juuri puutu muihin riittdvén tiedon saannin
osoittamistapoihin, vaan keskityn tarkastelemaan ennen kaikkea sitd, miten virkailija
palaa tarkentamaan asiakkaan loppuun saattamaa kdynnin syyn kuvausta tai siirtyy
asioinnissa eteenpdin. Tésséd luvussa tavoitteenani on antaa yleiskuva siitd, miten
virkailija tavallisimmin reagoi asiakkaan kaynnin syyn kuvaukseen ja siirtyy eteenpiin

asiointitilanteessa.

Asiakkaan lopettaessa kdyntinsd syyn kuvauksen virkailija voi toimia eri tavoin.
Ensinnikin virkailija voi reagoida asiakkaan jattdiméan asiapaperiin. Talloin hin vot
ottaa paperin ja asiakkaan saatesanat vastaan kielellisesti. Hin vol my0s muuttaa
puheeksi asiapaperin tekstisti oleellisen osan, joka yleensi on asiapaperin aihe. Sen
lisdksi virkailija voi tehdd pddtelmin asiakkaan asiasta tai toiminnasta asiapaperin
perusteella ja tuoda sen timin vahvistettavaksi tai hylattavaksi. Toiseksi virkailija voi
esittdd asiakkaan kdaynnin syyn kuvauksen jdlkeen kysymyksen tai tarkistusta hakevan
vaittdman. Han voi esittda tulkinnan kdynnin syytd kuvaavasta vuorosta ja néin siirtyé

taaksepidin keskustelussa. Koko vuoro tai jokin sen osa vaatii silloin tarkentamista.
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Toisinaan virkailija joutuu esittdméin lisdtietoa hakevan kysymyksen. Kysymys aloittaa
keskustelussa vilisekvenssin. Kolmanneksi virkailija antaa silloin talloin vastauksen
asiakkaan pyyntdon tai kysymykseen heti kdynnin syyn kuvauksen jalkeen. Neljanneksi
virkailija voi pukea sanoiksi Kelassa erityisen keskeisen toiminnan. Tarkeitd
toimintaverbejd kdynnin syyn kuvauksen jalkeen ovat katsoa ja tdyttdd. Nédiden avulla

virkailija siirtyy asiointitilanteessa eteenpiin tai ainakin ennakoi siirtyméa.

5.3.1 Asiapapereihin liittyvi reagointi

Asiakkaan tavallisin ensimmaéinen kdynnin syy on asiapaperin jattiminen Kelaan.
Virkailija voi ottaa vastaan asiapaperin ja saatesanat lausumalla, jossa on viittaus
paperiin proadjektiivilla tdmmonen tai semmonen'’ tai substantiivilla korvaushakemus.
Hin kayttda tillaisia lausumia lahinni silloin, kun asiakas kielentdd asiapaperin
antamisen proadjektiivilla tdmmonen. Asiakkaan viitatessa jatettdvadn asiapaperiin
demonstratiivipronominilla tai substantiivilla virkailija kommentoi viittausta tavallisesti
ainoastaan dialogipartikkel(e)illa (no nii, mm, joo). Tdsséd luvussa analysoin tarkemmin
ainoastaan sellaisia asiapaperiin reagointeja, joissa virkailija muuttaa asiapaperin tekstin
puheeksi (luku 5.3.1.1) tai tekee paperin pohjalta vahvistusta hakevan pdételmin (luku
5.3.1.2).

5.3.1.1 Tekstin muuttaminen puheeksi

Asiakkaiden palauttaessa asiapapereita Kelaan virkailijan tehtdvéni on tarkistaa, ettd
niisséd on kaikki tarvittavat tiedot. Niinpa virkailija joutuu joka kerta vilkaisemaan
palautettavaa paperia ja my0s lukemaan siit4 jotain. Kun virkailija muuttaa asiapaperin

atheen puheeksi, hdn osoittaa huomanneensa, ettd siitd puuttuu jotain oleellista.

Esimerkki 42 (Asiointi 1a2)

1 A: M&d vaa (.) jédtdn tdmmd[se, ((A antaa paperin.))

2 V: [Tamménen. joo:,

-> V: Elikk& td& olis sitten,

-> (0.8) ((virkailija avaa paperia)) todistus /l&adkkeitad
—-> varten ni sev verran ettd tarvis yks hakemus

"7 Till6in nakokulma on eri kuin proadjektiivin rimménen kohdalla.
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6 tdyttdd ku téytyy aina itse ((k&den liike)) hakee sitte,
7 {.) {(V kd&velee pois hakemaan lomaketta))

8 A: Jaa:, =

9 V: =Kyseistd etuutta ni, :

10 (6.0) ((V on hakemassa lomaketta.))

11 A: *Md&d en semmosesta tienny mittdd*,

12 (0.4) ((A istuu alas.))

Esimerkissd miesasiakas on suuntautunut lyhyeen asiointiin (ks. ésimerkin 3 analyysi).
Rivilld 3 virkailija alkaa tehdd asiapaperista padtelmad (padtelmén merkkini on
partikkeli sitten) elikkd-alkuisella lausumalla. Rivilld 4 hdn avaa asiakkaan paperin ja
nimeda sen todistukseksi. Samalla hén tdyttdd tilaa puheellaan ja antaa asiakkaan
ymmartid, ettd tdimin on syyta vield odottaa. Eli(kkd)-alkuisella lausumalla virkailija
vot siis muuttaa kirjoitetun tekstin puheeksi (ks. Sorjonen 2001a). Téllaisia eli(kkd)-
alkuisia tapauksia on aineistossani yhteensi viisi, ja niistd jokaista seuraa asiapaperin
riittaviasti, muuttamalla tekstin puheeksi virkailija vot vihjata asian tarvitsevan
lisdkasittelyd. Toisaalta hdn voi myos tehda padtelman asiapaperin kunnossa olemisesta
elikkd-alkuisella lausumalla elikkd tdal on maksupaikka ja allekirjotus selvd, mutta

talloin hin el nimed asiapaperia.

Kidynnin syyn selvittdmisen kannalta tidrkein ja keskeisin syy asiapaperin tekstin
puheeksi muuttamiseen on asiapaperin nimedminen. Téllainen eli(kkd)-alkuinen
lausuma ei ole tarkistusta hakeva eiki asiakas sitd yleensd vahvistakaan. Silld virkailija
varaa tilaa asiapaperin tarkastelulle ja ennakoi tarvetta pidempéén asian kisittelyyn ja
asiapaperin tdyttamiseen. Asiointien alkuun voi sijoittua myds toisenlaista tekstin
muuttamista puheeksi. Esittelen niit4 yksittdistapauksia vain lyhyesti. Ensinnékin
asiakkaan antaessa selityksen asiapaperistaan tai esittdessi asiapaperiin liittyvaa
pyyntodd virkailija voi tarkistaa asiapaperista, mista oikeastaan on kyse (esim. hetkinen
mdpds luen tdstd palautettu ja jos tds ihan on ensimmdinen viiva kakskymmenes
kaheksas joo elikkd tdd on taltd ajalta ndiltd tyopdiviltd). Niéin virkailija kadyttaa
tietoldhteenddn asiakkaan puheen sijasta tai sen lisdksi saamaansa asiapaperia.
Lukemalla tekstid ddneen hdn myos tayttdd tilan asiointitilanteessa, joten asiakas ei
pysty jatkamaan puhettaan. Toisekseen virkailija voi lukea jonkin asiakkaan tdyttimén
kohdan asiapaperista ja osoittaa sen kyseenalaiseksi (esim. elikkd sdd oot laittanu téidnne

ettd todetusta nii mut eihdn sitd onko sitd todettu koskaan ammattitaudiksi).
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Kolmanneksi virkailija voi lukea asiakkaan kysymykseen vastauksen Kelan
asiapaperista (esim. elikkd tédld on ihan et on lihteny eteenpdin ne odottaa sitd
tyoeliikepdiditostd) ja tehdd ndin asiapaperista kysytan tiedon auktoriteetin. Lisiksi
mainittakoon, ettd silloin, kun virkailija on jo siir’tynyt' kisittelemidn asiakkaan asiaa
tietokoneelta, hdn muuttaa usein kisiteltdvin asian kannalta keskeisimmit tietokoneen
tiedot puheekst elikkd-alkuisella lausumalla ennen kuin aloittaa varsinaisen asian

kiasittelyn (esim. elikké sul on ny opinnot loppunu sitte tissd toukokuulla).

5.3.1.2 Vahvistusta hakeva paiatelmi

Edellisessd luvussa tarkastelemani tekstin puheeksi muuttamiset olivat erddnlaisia
paitelmid, mutta virkailija ei odottanut niihin asiakkaiden vahvistusta, silld ne
perustuivat asiapaperissa oleviin tosiasioihin. Tédssd luvussa esittelen sellaisia virkailijan
tekemié pédtelmii, jotka myos liittyvit asiapapereihin, mutta vaativat asiakkaan
vahvistusta. Seuraavassa esimerkissid paitelmé koskee paitsi asiakkaan kidynnin syytd

my0s sitd toimintaa, joka asiapapereille tullaan tekemiin.

Esimerkki 43 (Asiointi 3A6)

1 A: *Mull* on erindi[si& papereita mitdhdn niisté=
2 V: [No niih,

3 ((A antaa papereita V:1le vyksitellen))

4 A: =sitten.

5 (1.6) {(V katsoo papereita))

6 V: Tadssd on ainakin taksi/kuitti ja sieltd 1loytyy
7 l&akdrin palkkio,

8 (2.2) ((V katsoo papereita))

9 V: <ko:rvauhakemus> ja,

10 (1.0) ({V katsoo A:ta))

11 A: (*—=%*)

12 v : Joo-07?

13 (2.2)

-> V: Ja matkoja varmaankin sitten matkoista haette

—> korvausta (-},

16 A: Joo.

17 (0.7) ((V k&velee hakemaan asiapapereita))

18 A: Kuuluuks siihen noi linja-autokyydit.=

Esimerkissd miesasiakas antaa virkailijalle yksitellen erilaisia asiapapereita, jotka timé
ottaa vastaan ja nimedd (rivit 6-9). Tamin jialkeen virkailija tekee saamiensa

asiapapereiden pohjalta riveilld 14—15 paatelmin ja matkoja varmaankin sitten
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matkoista haette korvausta ja tarjoaa sen asiakkaalle vahvistettavaksi tai hylattaviksi.
Lausuma on merkitty edellisen jatkoksi konnektorilla ja (ks. Heritage & Sorjonen
1994). Pditelmiksi lausuman merkitsevit partikkelitkvarmaan ja sitten. Pédtelmailladn
virkailija tarkistaa asiakkaan kdynnin syyn olevan sellainen, millaiseksi hén on sen
asiapapereiden perusteella péitellyt. Todennékoisesti tarkistava padtelmi on
tarpeellinen juuri siksi, ettd asiakkaalla on useampia asiapapereita mukana ja virkailija
joutuu pédtteleméain, mihin asiaan ne oikeastaan liittyvit ja miten niiden kanssa tulisi

toimia. Asiakas vahvistaa pidtelmain rivilld 16 dialogipartikkelilla joo.

Lausuman tulkintaa pditelméksi ohjaa joko partikkelit sit(ten) ja/tai varmaan tai sitd
ympirdiva konteksti. Padtelmi voi koskea asiapaperin laatua (esim. tdd sua koskeva,
onko tdd kenties jatkoa vai) tai sithen kohdistuvaa toimintaa (esim. ja kopioitu tdd on
kopioitu meille; sd et oo mitddn papereita viel meille jattany; onks teilld se hakemus
tdytetty sitte jo). Virkailijan padtelmit kohdistuvat tavallisimmin toimintaan, joka on jo
tehty tai olisi pitdnyt tehdi, kun taas asiakkaan pdatelmit ovat uutta toimintaa
ehdottavia (ks. luku 4.1.5). Virkailijan uutta toimintaa koskeva ehdotus puolestaan voi

olla hyvinkin episuora ei ettei mitdiv valokopiota'®.

5.3.2 Kysymykset ja tarkistavat vaittiamait

Asiakkaan kuvattua kdyntinsi syy virkailija voi esittid erilaisia kysymyksia ja
tarkistavia viittdmia'®. Virkailijan voi ensinnikin tehd tulkinnan asiakkaan edellisestd
vuorosta eli kysymys tai tarkistava vaittama viittaa silloin taaksepdin (luku 5.3.2.1).
Talloin tulkinta voi koskea koko vuoroa tai jotain sen osaa. Toisekseen kidynnin syyn
selvittamisen yhteydessi virkailija saattaa esittda lisitietoa hakevan kysymyksen, joka
aloittaa vilisekvenssin ja lykk#4 ndin ennakoidun jatkon esittdmistd (luku 5.3.2.2).
Tulkinnoilla ja lisdtietoa hakevilla kysymyksilld virkailija pyytad sellaista tietoa, jota

han tarvitsee institutionaalisten tehtdviensa suorittamiseen.

'® Lausumalla virkailija siis ehdottaa asiakkaan tarvitsevan valokopiota.
" Tarkistavalla viittimalla tarkoitan véitelauseen muotoista lausumaa, joka asiakkaan on hyviksyttivi tai
hylattava.
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5.3.2.1 Tulkinta asiakkaan vuorosta

Erilaisia vuorojen tulkintoja on tutkittu melko péljon institutionaalisissa tilanteissa.
Esimerkiksi markkinointitutkimuksen ryhmikeskustelussa vetdjén eli- ja et-alkuisten
vuorojen on todettu olevan parafraaseja keskustelijoiden aiemmasta puheesta, mutta eli-
alkuisilla vuoroilla vetija voi analysoida esille tulleita asioita pidemmdlle kuin ez-
alkuisilla vuoroilla (Ropponen 1998). Ongelmaratkaisupuheluissa eli-alkuisten
yhteenvetojen avulla asiantuntija voi valttaa tietdméttomyyden osoittamista. Edellisen
vuoron ymmartamistd osoittavat parafraasit voivat siis olla keino osoittaa olevansa
ongelmanratkaisussa mukana, mutta niiden avulla annetaan asiakkaalle tila jatkaa, joten
virkailija ei joudu ilmaisemaan tietaméattamyyttadn. (Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila
2001: 163-164.) Ladkarin vastaanotolla potilaan kuvattua oireitaan ladkarit usein
tarkistavat, ovatko he tulkinneet kuulemansa oikein ja esittavit kuulemastaan
yhteenvedon kadyttamalla ammattikielen ilmausta (Haakana & Raevaara 1999: 13).
Sosiaalitoimistossa asiakkaan ilmausten toistojen, tdydennysten ja tulkintojen on esitetty
kuuluvan sosiaalityontekijdn terapiapuheeseen, jonka avulla rakennetaan asiakkaan ja

tyontekijan vilinen luottamuksellinen suhde (Oranen 1997: 14).

Englanninkielisistd institutionaalisista tilanteista on tutkittu sellaisia
metakommunikatiivisia® tulkintoja tai uudelleen muotoiluja, joissa kysymyksen ideana
on eli se, mitd tarkoitat/olet sanomassa on.... Psykoterapiaistunnoissa potilas muotoilee
terapeutin vuoron uudelleen siten, ettd hén tuo uudelleen muotoilussa esille sellaiset
asiat, joita terapeutti ei ole suoraan sanonut. Oleellista on, ettd terapeutin kommentit ja
kysymykset kannustavat potilasta itse 10ytamédn ongelmat ja toimintatavat.
Radiokeskusteluissa toimittaja yrittdd uudelleen muotoilulla haastaa ja kyseenalaistaa
soittajan sanomiset ja aseman. Ndin toimittajan uudelleen muotoilu voi aloittaa
jonkinlaisen viittelysekvenssin. Uutishaastattelussa toimittaja muotoilee haastateltavan
sanomiset uudelleen rohkaistakseen haastateltavaa arvioimaan jotain tiettyd asiaa
vastauksessa. Usein toimittaja pyrkii tarkistuksellaan dramatisoimaan asiaa ja tekemiin

siitd uutisoinnin arvoisen. Teollisuusneuvottelussa uudelleen muotoilun tarkoituksena

% Aineistoni tulkinnoista vain yhdessd on metakommunikatiivinen ilmaus tarkoitak sd.
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on loytad kompromissi ja pdistd neuvottelemaan asiasta. Niitd esiintyy siis erityisesti

silloin, kun jokin asia on aiheuttanut kiistaa. (Drew 1998.)

Aineistossani on yhdeksén tapausta, joissa virkailija esittdd tulkinnan asiakkaan kdynnin
syyta kuvaavasta vuorosta. Tulkintoja voi pitdd jonkinlaisina ymmirrystarjouksina,
joilla virkailija tarjoaa oman tulkintansa edellisestd vuorosta asiakkaan hyviksyttaviksi
tai hylattaviksi (ks. Sorjonen 1997a: 131). Osassa aineistoni tulkinnoista on jotain
samantyyppistd kuin sellaisissa tdydennyksissi, joilla virkailija palaa taaksepdin ja
tdydentad asiakkaan vuoron keskeltd tarkentaen ndin jotain tdimén kdynnin syyta
kuvaavasta vuorosta (ks. luku 5.2.1). Tdydennyksissi oleellista on jonkin elementin
lisadminen hyvin yksinkertaisella nominilausekkeella asiakkaan vuoroon. Tulkinnoissa
virkailija puolestaan sanoo asiakkaan aiemmin epétarkasti esittimén asian toisin sanoin
tai pukee sanoiksi sen, minki asiakas on vuorossaan ilmaissut epdsuorasti. Tulkinnat
estintyvit yleensi toimintapyyntdjen jalkeen (yht. 6 kpl). Sen lisdksi ne voivat esiintyd

kdynnin syyn nimedmisen jialkeen (1 kpl) ja vastauksena avunpyynt6on (1 kpl) seké heti

- tiedonhakukysymyksen jdlkeen (1 kpl).

Tulkinnat alkavat aineistossani tavallisimmin lausumapartikkelilla eli(kkd) (5 kpl),
mutta ne voivat myos alkaa partikkeliketjulla nii et (1 kpl), pelkilld lausumapartikkelilla
et (1 kpl) tai ilman lausumapartikkelia (2 kpl). Tulkinnoista viisi on viitelauseen
muotoisia ja nelja —kO-kysymyksid. Lausumapartikkeli eli(kkd) osoittaa uuden
toiminnon edellisesti tehdyksi padtelmaksi. Se voi my0s esiintyi sellaisen vuoron
alussa, joka ei ole edellisen vuoron selvd parafraasi, vaan siitd tavalla tai toisella
kehitelty jatko. (Hakulinen tulossa b: 8.) Lausumapartikkeli e merkitsee lausuman
edellisestd puheesta tehdyksi padtelmaksi tai tulkinnaksi (Hakulinen tulossa b: 8; Raussi
1992). Nii et —alkuinen vuoro kytkeytyy toisen puhujan vuoroon (ks. Raussi 1992: 95)
ja sen avulla ilmaistaan keskustelukumppanin puheen tulkintaa (ks. Raecvaaara 1993:
49). Kahdessa tulkinnassa on lis#ksi paittelyd merkitsevd lausumanloppuinen partikkeli

sit(ten) (ks. Hakulinen 1989a: 125).
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Virkailija voi esittdd tulkintansa jostain asiakkaan epitarkasti esittimistd ilmauksesta.
Esimerkissd 44 miesasiakas pyytaa Kelasta todisteita tyossaolopdivistain KTV-liittoa

varten (rivit 1-7). Pyyntd on hédnen toinen asiansa.

Esimerkki 44 (Asiointi 2A5) -
A: [Joo ]ja sit piti kysyd vield tota kun, (0.5)

1

2 tdd mun tydssdolovelvote nyt on tdyttymidsséd
3 pikku hiljaa kohta niin .hhh sitten té&a

4 koo tee vee liitto niin vaatii jonkun todisteen
5 siitd ettd, (0.2) tyOssdolopdivistd nii

6 voisko teiltd n&dd, ((A osoittaa papereita))
7 (0.2) ndistd@ saada kopiot ndisté.

8 V: fAi ne vaatiif e eikd ne mit&dan palkkaku-

9 et onks (s& oot) n&dd palkkakuitit sinne

10 lahettdnykk),

11 A: N:o kum{ mull Jei eres ole niitd kaikkia

12 v: [(vai,)]

13 A: endd tall[lel ]la

14 v: [.Nii,]

15 A: kun siind on viime kesdsidkin vield.

16 V: Nii joo,

17 (1.0)

18 A: Joukossa et t&ddl, (.) tdd on ainoca paikka mista
19 loytyis niin kun, (0.3) todisteet,

-> V: Elikkd siis se olis nd& tee tee kakkoset

-> missd ndkyy ndad [.hhh]

22 A: {Joo,] nii,

Ennen kuin virkailija voi vastata asiakkaan kysymyksen muotoiseen pyyntoon, hin
joutuu aloittamaan monta vilisekvenssii erilaisilla tarkistuksilla. Riveilld 20-21
virkailija pysdhtyy selvittdmiin asiakkaan rivilla 19 (ks. my0s rivi 4) kdyttamai
epitarkkaa viittausta todisteet. Koska kyseisid papereita on myos poydalld, hin viittaa
nithin lausumalla ndd tee tee kakkoset. Kelan termistoon kuuluvalla lyhenteelld TT2
(lomake, jolla ilmoitetaan tydttdmyyden jatkumisesta) han tarkoittaa samaa asiaa kuin
asiakas ilmauksella rodiste. Tarkkaa ja yksiselitteistd lyhennettd seuraa selitysosa missd
ndkyy néd (rivi 21), miké saattaa viitata siihen, ettd virkailija ei voi varmuudella olettaa
asiakkaan tuntevan Kelassa kidytossd olevaa lyhennettd. Asiakas vahvistaa
dialogipartikkeleilla joo ja nii (rivi 22) virkailijan aloittaman selityksen riittdviksi ja

tulkinnan oikeaksi.
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Virkailija voi esittdad tulkintansa paitsi jostain epitarkasta ilmauksesta my0s laajemmin
asiakkaan vuorosta, kuten seuraavassa esimerkissi, jossa miesasiakas pyytaa virkailijaa

muuttamaan hénen asumistukeaan.

Esimerkki 45 (Asiointi 1B2)

1 v: Hei,

2 A Mo::rjens,

3 (1.0)

4 A: (>A1 tdadl on mikki<),

5 (1.0)

6 A: Pitds tota:, (0.3) sitd asuntotukee.

7 (0.2)

8 V: Joo-o [yleisté asumistukee.]

9 A: [Saada poistettua, ]

10 A: Nii: ku m& menin kesdtdihin nytte nii

11 pitdis saada sitd, (.) poistettua v&hén

12 ettei joudu maksaan takasi.

13 V: Aha justiisa,

14 (0.3)

-> V: Eli haluaisiks sd lakkauttaa sen ko/konaan
-> vai?

17 A: Ma [en ti&d ] mitd< kuinka se sitten oikein,
-> V: [ (vBhentdd/mitéd) |

19 A: (0.8) ((A hieroo silmédénséd)) sitd ei

20 varmaan sitd ens syksyn&dka&n kannata

21 enddn ottaa jos, (.) m& tienaan sev verran
22 kesdsséd.=kuinka, mikids se raja on.

Virkailija kuittaa kdynnin syyn vastaanotetuksi rivilld 13 palautteella aha justiisa.
Rivilld 15-16 ja 18 han esittad asiakkaan vuoron pohjalta tekeménsi pédtelmén kdynnin
syystd ja samalla tarkistaa tulkintansa pitevyyden asiakkaalta: eli haluaisiks si
lakkauttaa sen kokonaan vai. Lausuma on vaihtoehtokysymys, jolla tarjotaan
asiakkaalle ensin d4rivaihtoehto. A#rivaihtoehdon tarjoaminen selittyy sill, ettd asiakas
on ilmoittanut toivomastaan muutoksesta varsin epamadriisesti (rivi 6: poistettua
vdhdan). Tallainen ilmaisu ei ole riittavan tarkka virkailijalle. Sen sijaan lakkauttaa
kokonaan kuvaa tarkkarajaista toimintaa. Partikkeli vai kertoo asiakkaalla olevan myos
muita vaihtoehtoja. Vastaus rivilld 17 ei ole myontéavai eiki kieltdvi: asiakas ilmoittaa,
ettei tiedd. Rivillda 19-20 hén vaikuttaa hyvéksyneen virkailijan ehdotuksen tuen
lakkauttamisesta: sitd ei varmaan ens syksyndkddn kannata enddn ottaa. Tassa
esimerkissd virkatilija osoittaa kysymyksellddn Kansaneldkelaitoksen termistoon
sopivan tulkinnan asiakkaan epitarkasta pyynnostd. Tulkinnalla hén tarkistaa, onko hén

ymmirtanyt asiakkaan kdynnin syyn oikein. Asiakkaan epatarkka pyynt6 liittynee
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sithen, ettd hin ei itsekdédn ole oikein varma siitd, mitd hanen asumistuelleen pitdisi

tehda.

Epitarkan kuvauksen tarkentamisen lisdksi virkailija voi tulkinnallaan pukea sanoiksi
sen, minké asiakas on vuorossaan ilmaissut epasuorasti. Esimerkisséd 46 kotihoidon
tukea saavan naisen kdynnin toisena syyni on selvittdd, miten hidnen ty6ttoman ditinsd
tilanteeseen vaikuttaisi asiakkaan lapsen hoitaminen. Asioinnissa on kaksi virkailijan

tekemad tulkintaa, ja olenkin pilkkonut sen kahteen osaan.

Esimerkki 46a (Asiointi 2B2)

1 A: Ettd ettéd,

2 (1.7) ((V katsoo A:ta))

3 A: Jos::,

4 (0.5)

5 A: mun aiti (0.2) rupee hoitaa sillai ku,

6 (2.2) ((V katsco A:ta))

7 A: tota (.) mei&dn tytértéd,=hhlh

8 V: [Mm-~ [m?

9 A: [Mitem ma&a
10 selitdn.=[(ni se saa) (-),

-> V: [Elikk& >menisik s&&< tdihin sitte.
12 ((V ojentaa kdtensd A:ta kohti))

13 A: Joo tai md oon ja,

14 V: N[ii-17 ]

15 A: [{(m& oisi]v vakk{ari).]

16 Vv: [Joo? ]

17 (0.7)

Asiakkaan kysymyksen taustoittaminen on melko vaivalloista: se sisdltdd toistoa (ettd
ettd ettd), pitkid taukoja, hakemista (sillai ku, tota) ja lopuksi vield avunpyynnon (miten
md selitdn). Rivilld 11 virkailija auttaakin asiakasta puheesta paitelméksi (esim.
lausumanloppuisella partikkelilla sitte) merkityllda ymmarrystarjouksella elikkd menisik
sdd toihin sitte. Talla elikkd-alkuisella —kO-kysymykselld hén tarkistaa asiakkaan
vuorosta tekeménsi tulkinnan paikkansapitdvyyttd. Taustoituksessaan asiakas on
nimennyt sellaisen vaihtoehdon, ettd hdnen ditinsa alkaisi hoitaa asiakkaan lasta. Han
ilmaisee epédsuorasti, ettd hdn ei ole hoitamassa lastaan vaan tekee jotain muuta. Tama
jokin muu on kulttuurissamme tavallisesti tyonteko. Virkailijan tulkinta pitdikin
paikkansa, silld asiakas aloittaa samanaikaisesti kertomaan toistdan. Asiakas vahvistaa
tulkinnan rivilla 13, vaikkakin korjaa sitd heti perdin rivilla 15 (oo tai md oon ja mdé

oisiv vakkari). Tamin jalkeen hin jatkaa kysymyksensa taustoittamista.
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Esimerkki 46b (Asiointi 2B2)

18 A: Ja tota, (0.5) sitten, (0.7)

19 kuh h&n saa muutenkin sitd, (0.8)

20 tddltca sitd,

21 (0.5)

22 A: tydttdmyystukee mikd se o.

23 V: Tybttomyysturvaa.

24 (0.4)

25 V: Tybttd- pe- tydmarkkinatukee tai

26 [ perluspédivédrahaa joo-o.

27 A: [Nii,]

28 A: Niin tota:, (.) miten siin sit vaikuttais,
29 si[in&d se, ]

-> V: [Niin et] maksatteks te,

31 (0.2)

-> V: Niin h&nelle.

33 (0.5)

-> V: Vali tarkotak sd et olisit semmonen .hhhh
-> ettd tdd pysyis edelleen lastenhoidontukena.
36 (0.8)

-> V: Maksettas sulle,

38 (.)

-> V: {(vai)] niin ku yksityisen hoidon tukena,
40 A: [Nii-1,]

41 (0.8)

42 V: Ku s&hdn voit valita kun on alle

43 kolmevuotiaasta lapsesta kysymys niin

44 vol valita sen e lastenhoidontuen tai

45 té&n yksityisen hoidon tuen ja

46 yksityisen hoidon tukihan maksetaan aina
47 .h sille lapsen hoitajalle.

Asiakas saa tiedonhakukysymyksensd loppuun rivilld 29. Virkailija pyrkii tekemédén
tulkinnan siitd, mitd asiakas kysymykselldan tarkoittaa. Asiakas on kertonut, ettd hinen
d1tinsé saa tyottomyysrahaa ja hoitaa hianen lastaan. Nyt asiakas haluaa tietdd, miten
lastenhoidon tuet mahdollisesti vaikuttaisivat hinen aitins# tilanteeseen. Kysymyksessi
on pronomineja (siin, siind se), joiden viittaussuhde on hieman epéselvi. Rivilld 30
virkailija alkaa purkaa asiakkaan sanomisia. Kyse on siitd, kummalle tuki maksettaisiin:
asiakkaalle vai hinen #idilleen. Ensimmaiseksi vaihtoehdoksi virkailija tarjoaa
asiakkaan #itid, mikd on johdonmukainen vaihtoehto, koska asiakas on ottanut esille
ditinsd tyottdmyystuen ja lastenhoidon tuen vaikutuksen siihen. Riveilld 30 ja 32
virkailija siis ikédn kuin pukee sanoiksi sen, mitéd asiakas on kysymyksensi
taustoituksessa ilmaissut epdsuorasti. Asioiden ilmaisemiseen epdsuorasti saattaa olla
syynd jonkinasteinen kysyttdvin asian arkaluonteisuus. Voi olla, ettd asiakas jo rivien
9-10 avunpyynnéssdan odotti, ettd virkailija olisi ymmartanyt, mitd hidn

kysymykselldédn ajaa takaa. Virkailija ei kuitenkaan tulkinnassaan (rivi 11) pystynyt
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lukemaan rivien vilistd tarpeeksi, vaan asiakas joutui jatkamaan taustoittamista ja

tuottamaan lopulta epamairaiseksi jadvian kysymyksen (rivit 28-29).

Toisen puheesta johdetuksi padtelmiksi merkitty vuoro voi siis olla ilmaus siitd, ettd
vastaanottaja on ymmartényt keskustelukumppaninsa enemmin tai vihemmén
epdsuorasti esittdiman asian — vaikka tarjoaakin tulkintaa samalla tdmin vahvistettavaksi
tai korjattavaksi (Raevaara 1993: 112). Seuraavassa esimerkissi naisasiakas on tullut
hakemaan yksityisen hoidon lomakkeita, jotka hédn on tilannut Kelasta, mutta joita hin

e1 ole vield saanut.

Esimerkki 47 (Asiointi 1A6)

1 v Hei,

2 (0.2)

3 A: Maa tota: (0.2) kato tilasin niitd:

4 (0.5) yksityisen hoidon niité&:

5 [paperelta ]

6 V: [lomakkelta ]

7 A: [Ni,]

-> V: [>Et} saanu vield, <

9 (0.2)

10 A: Ei tullu

11 v: [Juu

12 A: [Ma } orotin {[koko viiko. ]

13 V: [>Elikkd ne on tul]lu< kato
14 jos ne on kakkospostissa l&hteny ne
15 tulee, =

l6 A: =M't m& maa:nantaina soitin.

17 (0.6)

18 A: Viime viikolla.

19 v: S- tiistaina,

20 (.)

21 A: Val tiistainako m&, mitd.

22 {.)

23 V: Eiku laitoin kyll&d seuraavana paivana
24 [tulemaan.=(mut) kato jos] ne,

25 A: [M't ei ne oo ]

26 A: Tul::{lu via. ]

27 V: [>/No el se mi]tdédn

28 sd saat tdstd ne< [sitte,

29 A: [M& aat' ei kai ne nin kaua
30 kestd,

Riveilld 3-5 asiakas on alkanut kertoa kdyntinsa syytd. Virkailija tdydentdd asiakkaan
vuoron samanaikaisesti timén kanssa. Sitten hidn pukee sanoiksi (rivi 8: et saanu vield)
sen, mink& asiakas on esittdnyt epdsuorasti aloitusvuorossaan. Asiakkaanhan ei olisi
tarvinnut tulla Kelaan papereiden vuoksi, jos lomakkeet olisivat jo tulleet hédnelle kotiin.

Asiakkaan vuoro ennakoi lievdd syytostd tai moitetta siitd, ettd virkailijan toiminta on
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ollut hidasta. Niinpé virkailijan voisi ajatella suojelevan kasvojaan sanomalla itse
asneen asiakkaan episuorasti esittimin syytoksen. Tarkistuksen jilkeen asiakas
sanookin odottaneensa papereita koko viikon. Riveilld 25-26 hidn sanoo vield itse
ddneen sen, minkd virkailija tarkistuksessaan puki sanoiksi aiemmin. Virkailija

puolestaan selittelee tilannetta ja toimintaansa riveilld 13—15 ja 23-24.

Kelan asiointitilanteissa virkailija voi tulkintojen avulla ensinnékin varmistaa tietojen
tasmillisyyden, mikd institutionaalisessa keskustelussa on jatkotoimenpiteiden kannalta
merkityksellistd (ks. esim. Kurhila 2001: 192). Tulkinnoissaan hén ilmaisee tarkemmin
asiat, joita asiakas ei huomaa, osaa tai ymmarra ilmaista riittavan selvésti. Samalla hin
kayttaa hyviksi institutionaalista tietouttaan tarkoista Kela-késitteistd sekd
kokemuksesta kertynytti tietoa asiakkaiden tyypillisisti asioista. Virkailija voi ilmaista
toisin sanoin mutta tarkemmin asiakkaan sanoman asian tai sitten tarjota asiakkaalle
kaksi tulkintaa, jotka molemmat on mahdollista tehdd asiakkaan vuoron pohjalta.
Toisaalta tulkinnallaan virkailija voi myds pukea sanoiksi asiakkaan vuorossaan
epdsuorasti ilmaiseman asian. Talloin asia on joko jotenkin arkaluonteinen tai hankala
asiakkaan kannalta tai sitten se on jollain tavoin kiusallinen virkailijan ndkokulmasta.
Talldin virkailija siis pukee sanoiksi jotain, mit4 asiakas ei ehdi sanoa tai minka

sanominen nayttdd olevan asiakkaalle vaikeaa.

5.3.2.2 Lisitietoa hakeva kysymys

Virkailija voi myos tarvita sellaista tietoa, jota asiakas ei ole antanut vuorossaan
lainkaan. T4lloin hén esittdd lisdtietoa hakevan kysymyksen asiakkaalle. Nami
kysymykset aloittavat vilisekvenssin keskustelussa. Vilisekvenssin vuoroilla tihdétdédn
yleensid alkuperdisen etujdsenen jilkijasenen esittdmiseen (Raevaara 1997: 80-81).
Virkailijan lisdtietoa hakeva vilisekvenssin aloittava kysymys muistuttaa jossain médrin
myos korjausaloitetta (Sorjonen 1997a: 133). Kdynnin syyn kuvauksen jilkeen
virkailija voi esittdd lisitietoa hakevan kysymyksen silloin, kun asiakas on esittdnyt
toimintapyynnon tai taustoitetun tiedonhakukysymyksen. Lisitietoa virkailija voi hakea
ensinndkin asiakkaan pyytdmastd lomakkeesta. Kun virkailija esittdd kysymyksensa

muun kuin lomaketta koskevan toimintapyynnon jilkeen, hén voi silld selvittad



106

asiakkaan omaa toimintaa tai ylipdstiansa pyyntoon vaikuttavia olosuhteita.
Kolmanneksi virkailija voi joutua hakemaan lisitietoa silloin, kun asiakas esittid jollain
tavoin taustoitetun tiedonhakukysymyksen. Tdlloin kysymyksen siséltdmé asia on sen
verran monimutkainen, ettd sithen vastaaminen vaatii paitsi lisdtietoa tarjoavan
taustoituksen myos virkailijan kysymyksen. Myos puhelinyhtion palvelunumerossa
lisdtietoa kerddava vilisekvenssi esiintyt puheluissa, joissa oli kyse sisdllollisesti

vaikeammasta asiasta ja joita edelsi kysymyksen taustoitus (Olin 1998: 29).

Asiakkaan pyytdessd virkailijalta lomakkeita tdmi usein tarkentaa pyyntdd jotenkin.
Hin voi joko tarkistaa pyynnostd tekeméaansi tulkintaa (ks. luku 5.3.2.1) tai sitten
esittdd lisdtietoa hakevan kysymyksen (yht. 2 kpl). Seuraavassa esimerkissd miesasiakas

pyytad terapialaskulomakkeita.

Esimerkki 48 (Asiointi 1A9)

1 A: Ma niitd, (0.4) terapialaskulomakkeita taas.

2 ((A istuu tuolille))

-> V: Mink&s:, (0.4) numeroone lomake se oli,

4 (.)

5 A: Jaa-a. (0.3) se oli sit& fysioterapia, (0.5) ({V nousee))
6 laskutusta ku (0.8) taas tehd&ddn »em mé<

7 muista kylld numeroo yht&a.

8 (90.0) ((V k&veli jonnekin etsimididn lomaketta ja

9 palaa takaisin))

Virkailija esittda lisitietoa hakevan kysymyksen rivilld 3. Hin siis ymmirtdd asiakkaan
pyynnon, mutta haluaa lisdtietoa timén tarvitsemasta asiapaperista, jotta voisi
helpommin toteuttaa asiakkaan pyynnon. Kysymys on vaikea, silld harvoin kat asiakas
tietdd Kela-lomakkeidensa numeroita. Toisaalta asiakkaana on fysioterapeutti, joka on
jatkuvasti tekemisissd Kelan kanssa, koska monet hinen asiakkaistaan saavat hoidosta
Kela-korvausta. Hian onkin erdénlainen terapialaskulomakkeiden asiantuntija. Siitd
huolimatta hin ei osaa vastata virkailijan lisdtietoa hakevaan kysymykseen.
Kysymyksen predikaatti on imperfektissi, milld virkailija viestittad asian olevan tuttu ja
ettd hdnen pitdisi muistaa se. My0s asiakas on merkinnyt pyyntonsé sarjaan kuuluvaksi

partikkelilla raas — hin ei1 ole ensimmaisté kertaa pyytdmissé asiapapereita.
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Virkailjja voi selvittédd lisdtietoa hakevalla kysymyksellddn asiakkaan toimintaa tai
ylipdatinsa asiaan vaikuttavia olosuhteita (yht. 3 kpl) silloin, kun timi on esittinyt

muuta kuin lomaketta koskevan toimintapyynnon.

Esimerkki 49 (Asiointi 22a4)

1 (0.4) ((Asiakas istuu alas ja antaa paperit virkailijalle.))
2 A: Ehtisik s& kdsitteleen toi silleen et

3 ne ehtis pe:rjantaina. hh

-> V: [>Mik&s pdival t&and&n on,<

5 A: [(=) (=) 1

6 (.)

7V />Ti[ istali<, (0.2) niin niin eh elikk& huomenna

8 A: [Tii-, ]

9 V: Pitds kdsitelld ettd perjantaina ois tilill4.

10 (.) el kai siinag,

11 (0.8) ((virkailija lukee paperia ja seuraa tekstid sormella))
12 V: Jos tdssd ihan on, (0.5) ensimmdinen, (0.2)

13 viiva kakskymmenes ka/heksas joo elikk&d

14 td4 on tdltd ajalta niiltd tydpdivilTA.

Esimerkissd miesasiakas palauttaa asiapapereita Kelaan ja pyytaa virkailijaa
kasittelemddn ne perjantathin mennessa (rivit 2-3). Virkailija vastaa pyyntoon
tiedustelemalla meneilld olevaa paivad. Kysymys on sellainen, johon seka asiakas ettéd
virkailija itse voivat vastata. Asiakas aloittaakin virkailijan kanssa piaillekkdin
vastauksensa (rivit 7 ja 8) ja kisittelee nédin kysymysti aitona hinelle kohdistettuna
kysymyksend. Hén kuitenkin jattaa vastauksensa kesken, koska virkailijakin tuottaa
vastauksen déneen. Lisitietoa hakevalla kysymykselldan virkailija ottaa selvii

olosuhteista ja samalla omista mahdollisuuksistaan toteuttaa pyynto.

Lomakkeiden pyytimisen ja muiden toimintapyyntojen lisiksi taustoitettuja
tiedonhakukysymyksid voi seurata lisdtietoa hakeva kysymys (yht. 3 kpl).
Asiapapereiden yhteydessa esitettyjd taustoitettuja kdyko-kysymyksid (ks. luku 4.1.3)
seuraa virkailijan lisdtietoa hakeva kysymys. Muista taustoitetuista
tiedonhakukysymyksistd (ks. luku 4.3) vain yhta seuraa lisédtietoa hakeva kysymys,
mutta lisdksi virkailija aloittaa kesken jadvian kysymyksensé pddallekkdispuhuntana
yhteensd kolmen téllaisen tiedonhakukysymyksen taustoituksen kanssa. Esimerkissa 50

miesasiakas jattdd asiapaperin Kelaan ja ottaa sitten esille kdynnin toisen syyn.
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Esimerkki 50 (Asiointi 2A1)

1 A: .hrh (8iité&),

2 (0.2)

3 A: palkkatodis[tukses]ta,

4 Vv [Nii:, ]

5 {.)

6 A: Mitenkds se muuten laitetaan.
72 .hh

8 V: Joo elikka,

9 A: Katos ku,

10 (.)

11 A: s{e: muv vaimo ei] tieds,

-> V: [Kuinkas sulla, ]

13 (0.3)

14 A: miten,

15 (0.8)

-> V: Nii onks hdn ittet tdissa ny,
17 A: Ei oo mutta menee ny, (.) kesédkuun alu:ssa
18 .hhhh sill on nyt? onks sill nyt viistoista
19 tydpaivdd mutta,

20 (0.8)

21 Vv: Justiinsa.

22 (1.2)

23 V: *Katotaas* taall on nyt toi,

Asiakas nimedd kysymyksensd aiheen riveilld 1 ja 3, esittdd kysymyksensd rivilld 6 ja
selittdd sitd riveilld 9 ja 11. Virkailija aloittaa ensimmaisen lisdtietoa hakevan
kysymyksensd padllekkdispuhuntana rivilla 12. Asiakas kuitenkin jatkaa taustoitustaan,
Joten virkailija esittdd uuden lisétietoa hakevan kysymyksensa vasta rivilld 16 pitkahkon
tauon jilkeen. Ensimmaisessi kysymyksessdan virkailija olisi tiedustellut jotain
asiakkaaseen hittyvad (vrt. rivi 12: sulla), mutta toinen kysymys koskee taustoituksessa
esille otettua asiakkaan vaimoa. Asiakkaan kysymys on sellainen, ettd sithen ei ole
mahdollista vastata yksiselitteisesti, ellei virkailijalla ole tarkempaa tietoa asiasta.
Aineistossani virkailija voi siis aloittaa lisdtietoa hakevan kysymyksensd paillekkidin
asiakkaan taustoituksen kanssa ja jattda sen sitten kesken, jos asiakas itse jatkaa
lisdtietoa tarjoavaa taustoitustaan. Vaikuttaakin siltd, ettd kysyttava asia itsesséddn on
talldin niin monimutkainen, ettd se vaatii tuekseen uutta tietoa tarjoavan taustoituksen ja
toisinaan vield lisdksi virkailijan esittdmin lisikysymyksen. Téssid luvussa esitteleméni
kysymykset muodostavat vilisekvenssin keskusteluun ja osoittavat, ettéd virkailija
tarvitsee lisdtietoa voidakseen vastata asiakkaan pyyntoon tai kysymykseen ja siirtyé

ndin eteenpéin.
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5.3.3 Vastaus kysymykseen tai pyyntoon

Melko usein virkailija esittdd kysymyksen tai tarkistavan viittiméin ennen kuin hin
pystyy antamaan vastauksensa asiakkaan kysymykseen tai pyyntdon. Toisinaan
virkailija kuitenkin antaa vastauksen ilman vilisekvenssid. Naissdkin tapauksissa
virkailija usein joutuu palaamaan vield asiakkaan vuoron tarkentamiseen tai
oikaisemaan omaa ensin antamaansa vastausta. Siind samoin kuin seuraavassa
esimerkissd virkailija paitsi vastaa pyyntoon myos pyrkii lopettamaan asiakkaan

selittelyi tai vihentdmiin sen mahdollista kiusallisuutta.

Esimerkki 51 (Asiointi 2BS8)

1 A: /Hei annak sd& mulle uuden sen

2 asumistukihakemuslapun ku, (0.7)

3 m& tdytin sen kylld mutta kum me

4 muutettiin nyt viikonloppuna md& ((A katsoo pdytdd))
5 hukkas (h)i(h)n s(h)e(h)n [heh heh,]

-> V: [No nii Jtoki
-> sd saat, (.) elikkd pelkkd se

8 /hakemus, ((V l&htee hakemaan paperia))
S A: Pelkk&@ se hakemus.

10 v: Joo liitteet sull on jemmassa.

11 (0.4)

12 A: Juu,

Nuorehko naisasiakas pyytdd asumistukihakemusta jo riveilld 1-2 ja ldhtee sitten
selittdmddn pyyntdddn selitykselld, jossa kiy ilmi, ettd han on hukannut lomakkeen.
Asian kiusallisuudesta vihjaa asiakkaan nauru rivilld 5, johon virkailija ei yhdy
(Haakana 2001: 153). Virkailija osoittaa ensin saaneensa riittdvisti tietoa
dialogipartikkeleilla no nii (rivi 6) ja vastaa sitten myontaviasti pyyntoon (rivit 6-7).
Pyynnossi oli verbi antaa, mutta vastauksessa virkailija kayttad verbid saada. Hén siis
ei totea antavansa lomaketta, vaan sen ettd asiakas saa sen — ikddn kuin asiakas olisi
pyytianyt lupaa. Mielestini tdassd on kuultavissa selitykseen reagointia. Vilittomalla
vastauksellaan virkailija vastaa paitsi pyyntoon myos asiakkaan selitykseen. Vasta
vastauksen jidlkeen virkailija hakee tarkennusta pyyntoon (elikkd pelkkd se hakemus,
rivit 7-8; liitteet sull on jemmassa, rivi 10). Pyynto ei valttamattd vaatisi kielellistd
ylipaitéddn ja lisdksi vastauksen sijoittuminen ennen tarkennusta liittyvétkin

nimenomaan asiakkaan selittelyjen kasittelyyn.
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Vastatessaan vilittémisti tiedonhakukysymykseen virkailija voi joutua muuttamaan
suuntaa kesken vastaustaan kuten esimerkissid 52, jossa miesasiakas kyselee

sairaalamatkojen korvauksista.

Esimerkki 52 (Asiointi 2B5)

1 A: [ Ettd maksaalko Kela semmosella jos

2 md tulen taksilla sieltd,

3 (0.5)

-> V: En no tota e periaatehan se on et jos

-> sairaus vaatii muun kun,

6 (0.8) ((A alkaa seisoessaan nojata kdsilld pdytédén))
-> V: muun kun yleisen kulkuneuvon nin

-> ja l&dkdri katsoo et sairaus vaatii

-> niin korvataan mut sitte jos tulee

-> kohtuuttomia odotuksia,

11 A: Nii,

12 V: Mutta tota eikds sieltd Halkovirralta

13 nykydan kuitenkin aika hyvin

14 niitd [(liiku,)]

15 A: [No sielltd léahtee vahé&n yli kaks,
16 {.)

17 A: kum md pddsen kymmeneltd sieltd niin

18 kahteen asti .hhh

19 Vv: Et [siind vdlissd ei mee, ]

20 A: [#M&# joudun vartoon ei] tuu mit&a,

Asiakas tiedustelee riveilld 1-2 maksaako Kela, jos hin tulee taksilla takaisin
satraalakdynniltdan. Virkailija aloittaa rivilld 4 vastauksensa kieltoverbilld en, mutta
kddntaa sitten vastauksen suuntaa epardintien (no tota e) jilkeen. Vastauksen alkuun
kertyy siis viivytystd ja mutkikkuutta eli preferoimattoman vuoron merkkeja (Tainio
1997b: 96). Lopulta virkailija alkaa vastata kysymykseen yleiselld periaatteellisella
tasolla (rivit 4-5, 7—10). Sen jdlkeen olisi asiaankuuluvaa antaa vastaus asiakkaan

nimenomaiseen tilanteeseen.

Virkailija tekee kuitenkin jilleen uuden suunnanmuutoksen asiakkaan jatkoa odottavan
dialogipartikkelin nii (rivi 11) jélkeen. Talloin hédn palaa takaisin tarkistamaan
asiakkaan esittdmad taustoitusta ja eikos-kysymyksellddn kyseenalaistaa sen, ettd
kulkuyhteys olisi huono ja ettd linja-autoa joutuisi odottamaan (rivit 12-14).
Kohdistaessaan kysymyksensé asiakkaan esittdmin tiedon paikkansapitavyyteen
virkailija implikoi erimielisyyttd (ks. Raevaara 1993: 105). Erimielisyyden osoittaminen

kysymyksen avulla on tavallinen ja hienovarainen tapa olla eri mieltd (esim. Silenti
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2000). Lisdksi kysymyksen alussa on kontrastoiva partikkeli mutta, joka ennakoi
erimielisyytti. Eiks-kysymys preferoi nimenomaan my®onteista, samanmielisti
jélkijdsentd, ja sen avulla voi pyrkid tukemaan omia viitteitd ja riistdiméén tuen toisen

viitteiltd (Halonen 1996: 202-205).

Rivilld 19 virkailija vield tarkistaa asiakkaan vastausta kieltomuotoisella ef-alkuisella
lausumallaan, joka sijoittuu kolmanteen positioon eli vierusparin jélkijdsenen peridin ja
laajentaa ndin vierusparia jaljestdpdin. Viitelauseen muotoiset kieltokysymykset
tarkentavat edeltdvad kysymysti ja esiintyvit usein ongelmaepisodeissa (Olin 1996:
59). Rivien 12-14 ja 19 kysyvien lausumien taustalla on virkailijan vahva oletus stita,
ettd linja-autot kulkevat paremmin kuin asiakas on antanut ymmartdd. Kun virkailija on
aikataulukirjasta todennut asiakkaan antaman tiedon oikeaksi, hin jatkaa lopulta

astakkaan alkuperdiseen kysymykseen vastaamista.

Heti asiakkaan kdynnin syyn kuvauksen jalkeen annetut vastaukset ovat aineistossani
harvinaisia. Niilla virkailija tekee usein muutakin kuin vain vastaa pyyntoon tai
kysymykseen. Ne eividt myoskdidn aina tarkoita siirtymistéd eteenpiin asiointitilanteessa,
vaan virkailija voi kesken vastausta tai vastauksen jdlkeen palata tarkistamaan asiakkaan
kdynnin syyn kuvausta. Vastaukset ovat usein my0s pitkii eikd virkailija pysty niissi
antamaan asiakkaalle yksiselitteistd vastausta. Ongelmalliset vastaukset kertovat myos
siitd, ettd asiakkaiden esittdmiin tiedonhakukysymyksiin ei useinkaan ole mahdollista

vastata yksiselitteisesti?'.

5.3.4 Toiminnan kielentiminen

Kelan virkailijan tyohon kuuluvat oleellisena osana monenlaiset paperit ja tietokone.
Asiointien aikana hidn hakee erilaisia tietoja asiapapereista tai tietokoneelta seki tayttas
asiakkaan korvaushakemuksia. Asioinnin alussa virkailija voi siirtyd ndiden toimintojen

avulla eteenpdin asiointitilanteessa. Han voi mainita hakevansa jotain papereita tai

*! Todettakoon vertailun vuoksi, ettd Aino-Jemina Saarelainen-Haila (2001) on kisitellyt ATK-
ohjelmistoihin erikoistuneen yrityksen asiakastuen puhelujen ratkeamattomia ongelmia ja todennut, etti
asiantuntijat eivit pysty ratkaisemaan 77% ongelmista.
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selvittdvinsad asiakkaan tietoja tietokoneen tiedostoista. Tavallinen tapa ilmaista
tietokoneen tietoihin siirtymisti on lausuma katotaas. Toimintaan liittyy my6s lausuma,
jossa kaytetadn verbia tayttdd. Se voi viitata tulevaan toimintaan tai asiakkaan jo
suorittamaan toimintaan, jonka ansiosta asiaa ei tarvitse endd asiointitilanteessa
selvittdd. Kielentdessddn toimintaa virkailija siis siirtyy eteenpéin asiointitilanteessa, ja

tdlloin asiakkaan kdynnin syy on virkailijalle selva.

5.3.4.1 Katsoa-verbi

Soile Piipon (1997: 136) mukaan katsotaan-predikaateilla 1adkari ilmaisee siirtymistdan
potilaan ruumiillisuuden alueelle ja osoittaa niin, ettd siirtyminen ei ole ongelmaton
vaan vaatii kielellistd merkitsemistd. Aineistossani virkailija kdyttaa verbid katsoa
passiivissa ennen kaikkea silloin, kun hén kiintyy tietokoneen puoleen. Toisinaan

— mutta harvemmin — virkailija kdyttdd verbimuotoa katsoessaan asiakkaan papereita.
Aineistossani jokaiseen passiivimuotoiseen katsoa-verbiin liittyy liitepartikkeli —s
(katotaas) ja yhteen tapaukseen myos liitepartikkeli —pA (katotaanpas). Yksikon
ensimmaéisessi persoonassa oleva verbimuoto (mddpdis katon) viittaa aineistossani
sithen, ettd virkailija lahtee hakemaan joitain papereita. T4lloin liitepartikkelit liittyvét
luonnollisesti persoonapronominiin. Aloitan analyysini passiivimuotoisilla katotaas-

estmerkeill4.

Esimerkki 53 (Asiointi 3A3)

1 A: -hh M& tulin tuomaan tdtd hh (.) kotihoidon

2 {1.0) tuen kaavaketta et o[iskohan siind nyts=

3 V: [*Joo-0*?

4 A: =sitte kaikki tarpel[#ellinen# hh, ((A antaa paperin))
-> V: [Katotaas.

6 (1.0) ((V katsoo papereita))

7 V: Krh krh *kr¥*,

8 (1.6) ((V katsoo papereita ja siirtyy tietokoneelle))
-> V: *Katotaas tdaltd lapi*.

10 (17.8) ((V ndpyttelee tietokonetta))

Esimerkissa naisasiakas palauttaa kotithoidontuen kaavakkeen ja pyytda virkailijaa
selvittdimadn, onko lomakkeessa kaikki oleellinen (rivit 2 ja 4). Virkailija tuottaa
asiakkaan kysymyksen lopun kanssa hieman paillekkéin verbimuodon katotaas (rivi 5),

joka koskee asiapaperia. Niin hin ensinnikin viestii, ettd ei osaa vastata kysymykseen
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ennen kuin on katsonut paperin lavitse. Toisaalta hin my6s hyviksyy asiakkaan
erdganlaisen selvityspyynnon ja alkaa selvittid, onko asiapaperissa tarvittavat tiedot. Joka

tapauksessa jo tdimd verbimuoto on siirtyma uuteen vaiheeseen asiointitilanteessa.

Rivilla 9 virkailija lausumallaan katotaas tddltd lapi merkitsee siirtymisti tietokoneen
tietojen pariin, silld asiakkaan kdynnin syy on tilloin selvid hianelle. Lausuma on sanottu
normaalia hiljaisemmalla d4nell4 ja voisikin ajatella, ettd se on erddnlaista virkailijan
ddneenpuhumista ja tyhjén tilan tdyttdmistd. Asiakkaan esittdmid kysymyksia (ks. luku
4.1.3) seuraa melko usein lausuma katotaas, jonka avulla virkailija siirtyy kisittelemain

asiakkaan jittdimid asiapaperia tai tictokoneella olevia tietoja.

Passiivimuoto voi myds ainoastaan ennakoida siirtymid eteenpdin. Esimerkissi 54
naisasiakas on ensin jattdnyt asiapaperin Kelaan ja kysyy sitten itseddn koskevasta

paitoksesta.

Esimerkki 54 (Asiointi 2B3)

1 A: Mieheni tarttee [ (té&n) ] kun hidn rupee kanssa,
2 V: [/No /ni,]

3 (0.5)

4 A: Hakeen elédkettd mutta,

5 V: Aha [mddpéds laitan ylés (-)]

6 A [ .Hhh mitds mikds tilan]lne mulla nyt on
7 sittes sielld kun .hhhh m#id oon nyt

8 niin ku sairaslomalla eik oo tullu

9 /vid mitdén papelria mid oon yh]deltd

-> V: [No katotaas, ] ({V kirjoittaa papereihin))
11 A: Pdivdltd saanu ton mhhh,

12 (0.5)

13 A: Tydmarkkinatuen e,

14 (0.5)

15 A: Ja se on vheksdstoista hh

-> V: Katoltaas, ] ((siirtyy koneelle))

17 A: [Neljat]lta,

18 v: Elikk& [se on,]

19 A: [E1l oo Jtullu MITAAN lappua ja

20 tydvoimatoimisto patistaa h

21 .hhhh ettd taytys joku sopimus saada

22 ettd mdd, (.) lakkaan olemasta

23 tyé[tdbn ty®nhaki]ja niin,

24 V: [Tydnhakijana, ]

25 V: Mi- tota,

26 (1.2)

27 A: Maija Koskela vks nolla viis.

28 V: <Yks nolla>, (1.0) wviis,
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Riveilld 6-7 asiakas esittdd paatostaan koskevan kysymyksen, jota hén sitten alkaa
selittdd rivilta 7 alkaen. Virkailija esittdd ensimmiisen karsoa-verbin sisiltimin
lausuman no katotaas rivilld 10 pidllekkdispuhuntana asiakkaan vuoron kanssa. Hénelld
on télloin vield kesken asiakkaan aiemmin palauttaman asiapaperin késittely, joten
verbilld katotaas hin viestii, ettd hin alkaa pian selvittdd asiakkaan pyytdmai tietoa.
Niinpi katotaas saa tdssé yhteydessd samantyyppisen tulkinnan kuin ”joo pieni hetki”.
Asiakas jatkaa kysymyksensd taustoittamista, ja virkailija siirtyy viimein tietokoneen
adrelle selvittdimdén asiakkaan asiaa rivilld 16. Samalla hén tuottaa uudestaan ilmauksen
katotaas. Varsinaisen siirtymén lisiksi virkailija voi siis verbimuodolla katotaas
ennakoida siirtyméi seuraavaan vaiheeseen. Passiivimuodon katotaas kdyttaminen voi
viitata myos siihen, ettd virkailija ottaa asiakkaan mukaan asian kisittelyyn ja tekee nédin
asiasta yhteisen (ks. Sorjonen 2001c: 92), vaikka asiakas ei varsinaisessa katsomisessa

yleensi olekaan mukana.

Yksikon ensimmiisessd persoonassa oleva katsoa-verbi viittaa puolestaan virkailijan
omaan toimintaan, jonka vuoksi hén voi esimerkiksi joutua poistumaan tiskin luota

hetkeksi.

Esimerkki 55 (Asiointi 1A5)

1 A: Sit tommonen hakemuskaavake milld, (.) mill& niitéd

2 voil hakee ni[ité,] ((antaa muistilappunsa virkailijalle))
3 V: [Joo, ]

4 (.)

-> V: Madpds katon sen tuolta (arkistosta),

Rivilld 1-2 miesasiakas esittdd pyyntonsd, joka jad kesken, koska hin antaa virkailijalle
muistilapun, jossa lukee hdnen tarvitsemansa lomakkeet. Rivilla 5 virkailija sanoo
mddpds katon sen tuolta arkistosta ja ldhtee hakemaan lomakkeita. Tdssi virkailija
viittaa lomakkeiden hakemiseen lausumalla, jonka predikaatti on yksikén
ensimmaisessé persoonassa. Predikaattiin ovat myos liittyneet liitepartikkelit —pA ja —s.
Esimerkissi virkailija siis ilmoittaa kielellisesti siirtyvénsa toteuttamaan asiakkaan
pyyntod. Télloin kdynnin syy on virkailijalle selvi, ja katsoa-verbin sisdltdma lausuma
merkitsee siirtymisti eteenpdin asiointitilanteessa. Yksikon ensimmaéisessd persoonassa

olevalla verbimuodolla virkailija tekee toiminnasta sellaista, johon asiakas ei osallistu



mitenkddn, ja kenties selittdd poistumistaan. Samaan tarkoitukseen virkailija kiyttaa

aineistossani myds verbejd ottaa (mdpd otan) ja hakea (mdpd haen).

Verbid katsoa virkailija kdyttdd siis siirtyessddn eteenpdin asiointitilanteessa.
Passiivimuotoinen katsoa-verbi viittaa aineistossani tictokoneen tiedostojen tietojen tai
asiakkaan asiapaperien kisittelyn aloittamiseen. Katotaas voi my0s viestid siitd, ettéd
siirtymd tapahtuu vasta hetken paastd. Yksikon ensimmdiisessd persoonassa oleva

katsoa-verbi viittaa puolestaan siihen, ettd virkailija konkreettisesti hakee asiapaperit.

5.3.4.2 Tayttiad-verbi

Entyisen keskeinen toimintaa ilmaiseva verbi Kelassa on tdyrtdd tai verbin
frekventatiivijohdos taytelld (joka tekee toiminnasta pienempéi ja vihdisempdi kuin
verbi tdyttdd). Verbin keskeisyys selittyy silld, ettd korvauksia ei Kelasta ole
mahdollista saada, jos korvaushakemuksia ei ole tdytetty. Asiakkaan palauttaessa
asiapaperin Kelaan virkailija tarkistaa ensin, mitd asiaa paperi koskee ja sitten, onko se

taytetty. Seuraavassa esimerkissd miesasiakas palauttaa korvaushakemuksensa.

Esimerkki 56 (Asiointi 2B5)

1 V: No ni? [teilld on}

2 A: [Tdmd on, ] ((antaa paperin.))

-> Vv korvaushakemus my6s. (0.2) ja t&&dl[td on ]
4 A: [Kylla.}
-> Vv taytetty ja maksupaikka kaikki 1oytyy

6 /ihan [kunnossa kii]tos,

Virkailija aloittaa asioinnin viittaamalla asiakkaan asiapaperiin tdmd on
korvaushakemus myos (rivit 1 ja 3). Asiakkaan kidynnin syy on selvi tdsséd vaiheessa.
Seuraavaksi virkailija siirtyy eteenpiin asioinnissa toteamalla ja tddltd on tiytetty (rivit
3 ja 5). Hén toteaa, etté asiapaperi on taytetty. Asiapaperin tiyttdmiseen liittyva lausuma
on tavallinen asiointitilanteen alussa, silloin kun asiakas jittada Kelaan tiaytetyn
asiapaperin. Sellaisten kdyntien syiden selvittdmiset, joissa virkailija toteaa heti kdynnin
syyn selvidmisen jdlkeen asiakkaan tadyttdneen paperin, ovat luonnollisesti lyhyiti, silld
silloin korvaushakemus on kunnossa. Tavallisinta on, ettd virkailijan lausuma on

perfektissi (oot tdyttdany, on tdytetty), mutta se voi olla myds pluskvamperfektissi (olit
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tayttdny). Passiivia virkailija kdyttda puhutellessaan vanhempia asiakkaita. Yksikon

toinen persoona puolestaan on kiytossi nuoria ja keski-ikiisi asiakkaita puhuteltaessa.

Verbi tdyrtdd voi my0s esiintyd lauseessa, jossa virkailija puhuu tulevasta toiminnasta.
Jos asiakas ei ole tdyttdnyt kaikkia tarvittavia asiapapereita, on seuraavaksi aloitettava

paperien tdyttdminen.

Esimerkki 57 (Asiointi 1A2)

1 A: M& vaa (.) jatdan tadmmd([se, ((A antaa paperin.))

2 V: [T&mmbnen. joo:,

3 V: Elikk& td&a olis sitten,

4 (0.8) ((virkailija avaa paperia)) todistus /lddkkeitéa
-> varten ni sev verran ettd tarvis yks hakemus

-> tdyttdd ku téytyy aina itse ((kdden liike)) hakee sitte,
7 (.) ({V k@velee pois hakemaan lomaketta))

8 A: Jaa: ,=

9 V: =Kyseistd etuutta ni,

10 (6.0) ((V on hakemassa lomaketta.))

11 A: *Mdd en semmosesta tienny mittdar,

12 (0.4) ((A istuu alas.))

Riveilld 3-5 virkailija nime#dd miesasiakkaan jdttamén asiapaperin muuttamalla
asiapaperin tekstin puheeksi. Tami ennakoi sitd, ettd lomake ei ole riittdvén hyvin
taytetty. Riveilld 5-6 virkailija toteaakin, ettd asiakkaan tdaytyy tayttdd itse varsinainen
hakemuskaavake (tarvis yks hakemus tayttdd). Tamin jalkeen hédn perustelee
tayttdmisen tarvetta (rivi 6). Siirtymallddn hin osoittaa ymmartidneensi asiakkaan asian
mutta huomanneensa, etti se vaatii enemmain aikaa kuin astakas antoi rivilld 1
ymmartdd. Lausumassa on valttimattomyyttd tai tarpeellisuutta ilmaiseva verbi tarvita,
joka on nollapersoonassa. Téllaisissa toimintakehotuksissa virkailija kayttadkin
nollapersoonassa ja konditionaalissa olevaa modaaliverbid taytyd (esim. tdytyis tiytelld)
tai tarvita. Nollapersoonalla virkailija valttaa kdskemisen ja tekee tdyttdmisen tarpeesta
yleisen ketd tahansa koskevan tosiasian. Nollapersoonaiset ja modaaliverbilliset ohjeet
stjoittuvat Kelassa yleensékin arkaluonteisiin tilanteisiin (Méntyld tulossa). Virkailija
vol myos ilmoittaa vanhemmalle asiakkaalle siirtymisestd tdyttimisvaiheeseen passiivin
avulla (no taytetdds tastd vahd sitte), jolla hin tekee asiapaperin tdyttdmisesti yhteista

(ks. Sorjonen 2001c: 92).
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Samoin kuin katsoa-verbi myds tdyttdd-verbi merkitsee siirtymad eteenpéin
asiointitilanteessa. Asiapaperien tayttiminen tai siihen viittaaminen heti kiiynnin syyn
selvittdmisen jdlkeen on tietysti tarpeellista vain niissa asiointitilanteissa, joissa asiakas
jattad asiapaperin Kelaan. Talloin virkailija voi todeta 'asiapapen'n olevan jo tdytetty tai
vaativan tdyttamistd. Kun virkailija toteaa asiapaperin olevan jo tdytetty ja asian siis
kunnossa, kdyttda han ikddntyneille asiakkaille puhuessaan passiivia (on tdytetty), ja
muita hin sinuttelee (oot téyttdany). Osoittaessaan asiapaperin vaativan tayttamista
virkailija voi kiyttdd nollapersoonaa tai passiivia’”. Nollapersoonassa esitettyyn
toimintakehotukseen liittyy aina valttimattomyyttd tai tarpeellisuutta osoittava verbi,
Joka on konditionaalissa (¢dytys tdytelld, tarvis tdyttdda). Kehotukseen voi myds liittyd
kun-alkuinen perustelu, miksi asiapaperi pitdd tayttdd. Lisdksi kehotukseen voi liittyd

ilmaus vdhdn tai vahdsen, joka saa aikaan vaikutelman toiminnan vihédisyydesta.

5.4 Yhteenveto ja havaintoja virkailijan kielesta

Kansanelikelaitoksen asiointitilanteissa virkailija aloittaa kdynnin syyn selvittdmisen
vain harvoin. Aineistossani kaikki virkailijan avausvuorot ovat sellaisia, joissa hén
viittaa kysymyksessddn tai vditelauseen muotoisessa lausumassaan astakkaan tuomaan
asiapaperiin. Virkailijan on luontevaa kayttdi avausvuoro silloin, kun asiakas on
asioinut hanen kanssaan jo hetki sitten tai silloin, kun asiakas suuntautuu siithen, etta
hénen jattdmansa asiapaperi ei vaadi pidempad kisittelyd. Kuitenkin osa virkailijoiden
avausvuoroista nayttdd ongelmallisilta joko siksi, ettd virkailija aloittaa kdynnin syyn

selvittimisen, tal koska astakas ei siti tee.

Virkailija osallistuu silloin téll6in asiakkaan kdynnin syyn kerrontaan joko
tdydentamalla asiakkaan lausuman tai vastaamalla tdmén kysymykseen. Asiakas voi
esittdd kesken kdyntinsi syyn kuvausta avunpyyntokysymyksen jostain ongelmallisesta
Kela-kasitteestd, johon virkailija sitten vastaa. Hin voi my0s sanahauin ja epdrdinnein

osoittaa tarvitsevansa apua, jolloin virkailija auttaa tdydennyksellddn hintd vuoron

2 Lisakst kahdessa kehotuksessa virkailija kiyttad imperatiivin yksikon toista persoonaa (tdyttele vaan;
taytd se esimerkiks siind saman tien). Niistd toinen on vastaus asiakkaan omaan ehdotukseen (ne vois
varmaan tdytelld) ja toisessa virkailija lieventdd kehotustaan ilmauksella esimerkiks, jolla hén osoittaa
asiakkaalla olevan muitakin vaihtoehtoja kuin tayttdd asiapaperi heti.
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rakentamisessa. Toisaalta virkailija voi tdydennyksellddn myos ilmoittaa saaneensa
riittivasti tietoa ja olevansa valmis siirtymiin asioinnissa eteenpiin. Kolmanneksi
virkailija voi lisdtd asiakkaan loppuunsaattaman laushma_n keskelle jonkin elementin ja
osoittaa nédin tarvitsevansa tdsméillisempéa tietoa. T'aydennykset asiakas vahvistaa
tavallisimmin dialogipartikkelilla nii. Tdydennyksille ja avunpyyntoihin vastauksille
yhteistd on se, ettd ne ovat minimaalisia nominilausekkeita, joihin ei liity predikaattia.
Lisdksi ne ovat sellaisia substantiiveja, jotka kuuluvat oleellisesti Kelan terminologiaan.
Asiakkaan kdynnin syyn kertomiseen virkailija osallistuu siis ennen kaikkea Kela-

kdsitteiston asiantuntijana.

Kun asiakas on saanut kidyntinsé syyn Kerrottua virkailija voi eri tavoin palata asiakkaan
kuvaukseen tai siirtyd asiointitilanteessa eteenpdin. Ensinnikin virkailija voi reagoida
asiakkaan asiapapereihin. Hin voi asiapaperin saatuaan muuttaa puheeksi asiakkaan
asiapaperin tekstid ja nimetd néin asiapaperin. T#ll6in asiakkaan korvaushakemus on
vield keskenerdinen ja vaatii tdyttdmistd. Virkailija voi tehdd asiapaperin pohjalta myos
sellaisia sen laatua tai sithen kohdistuvaa toimintaa koskevia padtelmid, jotka hén
tarjoaa asiakkaalle vahvistettaviksi tai hyldttdviksi. Toiseksi virkailija voi esittdd
kysymyksii tai tarkistavia vaittamia. Héan voi tehdd tulkinnan asiakkaan kdynnin syyta
kuvaavasta vuorosta tai sen osasta ja siten palata taaksepdin. Tulkinta koskee jotain
asiakkaan epdtarkasti tai epdsuorasti esittdmid asiaa, jota tdmé ei ole vuorossaan
osannut, huomannut, halunnut tai ehtinyt ilmaista riittdvén selkedsti. Lisitietoa hakeva
kysymys puolestaan synnyttdd keskusteluun vilisekvenssin. Silld virkailija voi pyytda
lisdtietoa asiakkaan pyytamaistd lomakkeesta tai timin esittdmasts taustoituksesta tai
selvittdd pyynndn toteuttamiseen vaikuttavia olosuhteita tai asiakkaan toimintaa.
Vastauksia virkailija esittdd vain harvoin heti asiakkaan kysymyksen tai pyynnon
jéalkeen. Usein vastausta seuraa vield kidynnin syyhyn liittyvéa tarkennus tai sitten
virkailija tarkentaa antamaansa vastausta hetken kuluttua. Vastaukset eiviit siis tarkoita
aina selviaa siirtymii eteenpdin asioinnissa. Neljanneksi virkailija usein kielentda kaksi
Kelassa erittédin oleellista toimintaa: tdyttdmisen ja katsomisen. Ndiden verbien avulla
hin siirtyy asiointitilanteessa seuraavaan vaiheeseen tai ennakoi siirtyméd. Kdynnin syy
on tdllodin selvi, joten tarvittaessa tietojen ldpikdyminen tietokoneelta tai asiapapereiden

tdyttdminen vot alkaa.



119

Aineistossani virkailija kayttaa puhuttelussa yksikon ja monikon toista persoonaa. Hén
teitittelee ikddntyneitd asiakkaita ja sinuttelee nuoria ésial_(kaita. Useimpia keski-ikiisid
asiakkaita virkailija sinuttelee, mutta joitain heistd han teitittelee. Toisinaan virkailija
kiertad puhuttelun passiivin tai nollapersoonan avulla. N4itd keinoja kéyttdmalld hdn voi
esittdd toimintakehotuksen (esim. td@ytyis tdyttdd, tdytetdds) ja lieventdd néin
kehotuksen kédskevyyttd. Toisinaan passiivin kdyton syyna voi olla esimerkiksi
tietdméattomyys siitd, kuka pyydetyn lomakkeen aikoo tiyttéd (et haetaanko tdlld ditiys
isyysrahaa). Mielenkiintoinen esimerkki puhuttelusta on luvussa 5.3.4.2 kisitteleméni
verbi tdyttdd. Viitatessaan asiakkaan tdyttdmadn paperiin virkailija kdyttdd passiivia (on
taytetty) ikdédntyneiden ihmisten kohdalla ja yksikon toista persoonaa (oot tdyttdny)
nuoremmille puhuessaan. Passiivin kdyttdminen saattaa viitata siihen, ettd asiakas on
melko vanha, joten joku toinen on voinut tayttdd hinen asiapaperinsa. Virkailijahan
voisi my0s sanoa olette tdyttdnyt mutta ei aineistossant tee nain. Silloin kun asiapaperia
el ole tdytetty riittdvisti, virkailija kdyttdd useimmiten nollapersoonaa, konditionaalia ja
verbiketjua (td@ytyis tdyrtdd) niin nuorille kuin vanhemmillekin ihmisille puhuessaan.
Sekd puhujan omia ettd vastaanottajan kasvojen sdilyttdmistd suojelevat sellaiset
selittelyt, jotka osoittavat, ettd puhuja ei voi toimia muutoin kuin toimii (esim. Tainio
1997: 102). Vetoamalla vilttdmattomyyteen tai tarpeellisuuteen modaaliverbeilld tdyryd
ja tarvita virkailija osoittaa, ettd hin ei vaivaa asiakasta turhaan. Osoittaessaan
toimintakehotuksensa ikdantyneelle asiakkaalle virkailija voi myos kiyttdad passiivia
(tdiytetdds) ja vihjata néin, ettd ikdantyneiden kanssa joku muu tdyttdd asiapaperit.

Passiivin avulla virkailija tekee toiminnasta yhteistoimintaa.

Passiivin, modaaliverbien ja nollapersoonan lisiksi tdyttdmiseen kehottavissa
esimerkeissd kdytetddn myos muita kehotuksen sdvyi lieventavia keinoja. Kehotusta
voidaan perustella kun-alkuisella lausumalla, ilmaista se ainoastaan yhdeksi
vaihtoehdoksi (esimerkiks) tai vihiatelld sita partikkeleilla véhdn tai vihdsen. Virkailija
kiyttaa siis niin sanottuja kohteliaisuuskeinoja (ks. luku 2.3) erityisesti
toimintakehotuksissaan. Myds muulloin virkailija kdyttdd toisinaan konditionaalia ja
lisdksi hitepartikkeli -s nayttdd liittyvian useimpiin kysymyssanakysymyksiin. Kaiken

kaikkiaan virkailija kdyttad kuitenkin kohteliaisuuskeinoiksi luokiteltuja rakenteita
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kdynnin syyn selvittdmisen yhteydessad vihemman kuin asiakas. Mielenkiintoista, joskin

94-97; Saarelainen-Haila 2001: 85-90; Olin 1998), vaikka asiantuntijatkin voivat
niiden avulla tehdid maallikoiden tietdimattomyydesta odotuksenmukaisempaa (ks. Olin

1996: 54-57).
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6 LOPUKSI

Pro gradu —tutkielmani keskeinen tavoite on ollut kuvata sité kielellisti
vuorovaikutusprosessia, jonka avulla asiakkaan kdynnin syy selvitetdédn aidoissa
Kansaneldkelaitoksen asiointitilanteissa. Tyossédni en ole keskittynyt yhteen
toimintatyyppiin (esimerkiksi virkailijan tai asiakkaan kysymyksiin), vaan olen pyrkinyt
kuvaamaan melko laajasti kdaynnin syyn selvittdmisen eri piirteitd aineistoni 35

asioinnissa.

Kansaneldkelaitoksen asiointitilanteissa kdynnin syyn selvittdmisen aloittaa tavallisesti
asiakas toisin kuin esimerkiksi sosiaalitoimistossa tai ladkarin vastaanotolla. Tdmi voisi
selittyd silld, ettd asiakas ei ole vield tehnyt ensimmaisté siirtoaan esimerkiksi
varaamalla aikaa, joten hdnen on perusteltua aloittaa tilanne esittelemalld asiansa ja
mahdollisesti itsensd. Useimmiten asiakkaan henkilollisyys kdy ilmi palautettavista
asiapapereista tai se ei ole oleellinen (esimerkiksi asiakkaan pyytdessi
korvauslomaketta), mutta toisinaan asiakas nime#é itsensi tai sitten virkailija voi joutua
myShemmassd vaiheessa selvittdmaan asiakkaan henkilollisyyden. Mielestédni asiakkaan
avausvuoron kdyttod asiointitilanteessa selittdd myos se, ettd asiakas ei tule Kelan
virkailijan omaan huoneeseen, vaan asiointitilanne hoidetaan yleisessi tilassa, jolloin
tiskin takana voisi olla kuka tahansa. Kyse ei siis ole virkailijan omasta tilasta, jonne
asiakas on kutsuttu, ja joka olisi yksinomaan tietyn virkailijan hallussa. Kdynnin syyn
varsinainen kuvaaminen on luonnollisesti asiakkaan tehtdva, mutta virkailija voi
tarvittaessa auttaa asiakasta kuvauksessa, tarkentaa epédselvid kohtia, pyytédd tarvittavia

lisdtietoja ja lopulta ehdottaa siirtymii eteenpain.

Erityisen leimaavaa Kelan asiointitilanteille on asiapaperien tdrked rooli. Asiakas
palauttaa asiapapereita virkailijalle, pyytdd niitd virkailijalta ja tayttdd papereita. Kun
ladkirin vastaanotolla potilaan on kiyntinsd aluksi osoitettava vaivansa ladkérin apua
tarvitsevaksi, riittdd Kelassa konkreettisen asiapaperin palauttaminen tai pyytdminen
tekemidn kdynnistd oikeutetun ja tarpeellisen. Myos asiapaperin palauttamisen
yhteydessi asiakas tuottaa yleensi kielellisen kdynnin syyn kuvauksen, johon kuuluu

viittaus palautettavaan asiapaperiin. Virkailija puolestaan ottaa papereita vastaan, hakee
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niitd ja tdyttdd nithin asiakkaan tietoja. Virkailijan on tarkedd varmistaa, ettd
asiapapereihin tulee kaikki tarvittavat tiedot. Keskustelua kiydi4n usein paperien
vélitykselld. Virkailija kommentoi jotain, mitd asiakas on papereihin tdyttanyt tai
Jjattanyt tayttdmattd. Asiakas voi puolestaan vastata virkailijan kysymykseen enks md
kirjoittanukkin sen siihe. Asiakas onkin jo ollut jonkinlaisessa vuorovaikutussuhteessa
Kelan kanssa tidyttdessdidn lomaketta ja antaessaan kirjallisesti niitd tietoja, joita
paatoksiid tehdessi tarvitaan. Paperien lukeminen ja tdyttdminen muodostavat
astointitilanteisiin danetontd vuorovaikutusta. Usein papereissa olevia tietoja nostetaan
myos ddneen keskusteltaviksi. Asiapaperit ja niihin kirjoitetut tiedot vaikuttavat siis
oleellisesti vuorovaikutuksen kulkuun. Paperien lisdksi tietokoneen rooli korostuu niissd
asioinneissa, joissa virkailija katsoo asiakkaan tietoja tietokoneelta. Talloin
tietokoneella olevat tiedot ovat erddnlaisia faktoja, joithin virkailija voi vedota.
Asiakashan ei vilttamattd muista esimerkiksi kaikkia itseensi liittyvid numerotietoja,
mutta tietokoneelta 16ytyy aiemmin annetut tarkat tiedot. Toisaalta tietokoneen
tiedostoissa olevia tietoja joudutaan myos tarkistamaan ja padivittimain asiointien

aikana.

Kokoan vield lopuksi yhteen muutamia jo analyyseissakin sivuttuja mielenkiintoisia
seikkoja, jotka paljastuivat asiointien vuorovaikutusta analysoidessa. Aineistossani
nikyy, ettd asiakkaat voivat olla hyvinkin epitietoisia siitd, millaisia asiapapereita he
tarvitsevat korvaushakemustaan varten. He saattavat suuntautua lyhyeen ja
yksinkertaiseen kdyntiin, mutta virkailija osoittaa jitettyjen asiapapereiden olevan
rittamattomid. Asiakkailla voi olla tdyttdmittd varsinainen korvaushakemus tai
tarvittavat littteet. He saattavat olla tietimattomid siitd, ettd asumistuen
tarkistuttamisessa olisi hyvi olla mukana kotiin ldhetetty esitdytetty hakemus tai ettéd
asumistukea varten taytyy tayttad liitteitd siitd huolimatta, ettd asiakkaalla ei ole
varallisuutta tai pddomatuloja. Asiakkailta voi puuttua myds esimerkiksi taksiautoilijalta
pyydettavi kuitti matkasta tai ladakarin lausunto sairasloman jatkamista varten.
Toisinaan korvaushakemusten tdyttaminen néytti olevan asiakkaista vaikeaa, joten
virkailija saattoi tayttda ne asiakkaiden puolesta. Voi toki pohtia, onko asiakkaiden
tietimattomyys ja osaamattomuus aina aitoa vai tehddadnkdo niiden avulla myos jotain

muuta. On mahdollista esimerkiksi, ettd asiakas yrittdd saada matkakorvauksen vedoten
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tietdimattomyyteen, kun hén ei ole muistanut pyytda kuittia, tai sitten asiakas voi vedota

osaamattomuuteensa, jos hin ei ole viitsinyt itse tayttia hakemustaan.

Asumistuet ndyttdd tekevin ongelmallisiksi niidden monenkirjavuus. Aineistoni
perusteella nayttas siltd, ettd asiakkaalla ei ole tarvetta selventdd kdynnin syyn
kuvauksessaan, mistd asumistuesta (yleinen asumistuki, opiskelijan asumislisi,
elakkeensaajan asumistuki) hanen kohdallaan on kyse, ja etenkin yleinen asumistuki ja
opiskelijan asumislisd voivat menni asiakkaalta sekaisin. Virkailija joutuukin vialilld
tarkistamaan, mistd asumistuesta oikeastaan on kyse. My0s lastenhoidon tuet (erityisesti
kotihoidontuki ja yksityisen hoidon tuki) nédyttdvit atheuttavan asiakkaille pddnvaivaa.
Pelkistddan Kelan lomakkeiden nimitykset ovat toisinaan vaikeita asiakkaille, silld
esimerkiksi yksi asiakkaista on kirjoittanut lomakkeiden nimet muistilapulle ja niita
pyytdessidn lukee lapusta nimitykset. Kelan terminologian ja késitteiston hankaluudesta

- voi kertoa myds se, ettd asiakas hakee juurt niiden kohdalla apua virkailijalta. Toisaalta
se vol viestid my0s siitd, ettd asiakas merkitsee virkailijan ndin kyseisen
institutionaalisen tilanteen asiantuntijaksi. Myos virkailija osallistuu asiakkaan kidynnin
syyn kertomiseen juuri Kelan késitteiden kohdalla seka kayttad tulkinnoissaan ja
tarkennuksissaan tarkempia Kelan kisitteitd kuin asiakas. Vaikuttaakin siltd, ettd sekd
asiakas ettd virkailija suuntautuvat siihen, ettd Kelan kisitteet ja termit kuuluvat

oleellisesti virkailijan institutionaaliseen toimijarooliin.

Vain harva asiakas selvittad asiointitilanteessa sitd, millaisia tukia erilaisissa
hypoteettiseksi merkityissi tilanteissa olisi mahdollista saada, ja tidlloin kysymys on
merkitty jotenkin arkaluonteiseksi. Sen sijaan asiakkaat selittelevit usein virkailijoille
toimintaansa (esim. unohduksiaan) tai pyrkivit tuomaan esille oman virallisesta
padtoksestd poikkeavan ndkokulmansa. Asiakkaasta selitykset ja perustelut voivat
tuntua tarpeellisilta, vaikka virkailija ei niitd tarvitsekaan. Virkailija pyrkiikin
lopettamaan tai jattdméadn huomiotta omasta niakokulmastaan turhat ja/tai kiusalliset
selitykset. Asiointitilanteissa asiakas voi siis selitelld asioitaan enemmén kuin miti

virkailijalla olisi tarvetta tai halua tietda.
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Niin sanottuja kohteliaisuuskeinoja asiakkaat ja virkailijat kayttivit etenkin tilanteissa,
joissa oli jotain ongelmallista, odotuksenvastaista tai arkaluonteista. Asiakas kayttaa
niita keinoja pyytiessdin virkailijalta jotain monimutkaisempaa tai kysyesséén jotenkin
hankalaa asiaa. Virkailija puolestaan tarvitsee kohteliaisuuskeinoja osoittacssaan, ettd
asiakas ei ole osannut tai ymmartinyt tdyttdd lomaketta kuten pitﬁisi. Asiakas joutuu
kayttimain useammin erilaisia kielellisia kohteliaisuuskeinoja kuin virkailija. Silti
esimerkiksi toimintapyynnét ja toimintachdotukset nayttavit kuitenkin vaativan seka
virkailijalta etti asiakkaalta kiaskemisti lieventivia kielellisid keinoja. Mielenkiintoista
aineistossani on se, etti asiakkaat eivit teitittele virkailijaa, vaan he joko valttavit
virkailijan puhuttelemisen tai sitten he sinuttelevat virkailijaa. Virkailijakin sinuttelee
nuoria ja useimpia keski-ikaisid asiakkaita mutta teitittelee ikaéntyneitd. Kiinnostava on
myos virkailijoiden tapa kayttad passiivia ikaantynytta asiakasta puhutellessaan (¢ddltd
on tdytetty, tdytetdds). Téllaista passiivin kidyttod kuulee paljon esimerkiksi
vanhainkodeissa. Ilmioti kannattaisi tutkia enemmén, silla se kertoo jotain siité,

millaisina vanhuksia yhteiskunnassamme pidetéén.

Tutkimukseni jilkeen herdd kysymys, miten yleistettdvia havaintoni ovat.
Jatkotutkimuskohde voisikin olla samantyyppisten tilanteiden tutkiminen laajemmasta
Kela-aineistosta ja samalla tutkimustulosteni tarkentaminen. Erityisen kiinnostavaa olisi
nihdi laajempi jatkotutkimus, jossa verrattaisiin asiakkaiden kdynnin syiden kuvauksia
tal avausvuoroja useissa eri asiointitilanteissa. Myos nakokulma kohteliaisuuteen

ansaitsisi mielestini enemmain huomiota keskustelunanalyyttisissa tutkimuksissa.

Lopuksi voi miettid, miten tutkimustani voi hyodyntda. Tutkimukseni on kuvaus
asiakkaan kiaynnin syyn selvittimisestd Kansanelikelaitoksen asiointitilanteissa. Se siis
kuvaa sitd sosiaalista todellisuutta, jota rakennetaan kielellisesti Kelan toimistoissa joka
arkipdivi. Jokainen lapsi omaksuu kielen avulla yhteisénsa kulttuurin, ajattelutavat,
arvot ja toimintamallit. Todellista kielenkiytt64 tutkimalla voimme tulla tietoisemmiksi
siitd sosiaalisesta todellisuudesta, jossa elamme. Tutkimuksessani selvidd monien
kielellisten rakenteiden kayttotapoja tiettyjen normien sdatelemassa asiointitilanteessa.
Sosiaalisen todellisuuden seki kielen rakenteiden kuvaaminen ja ymmaértdminen ovat jo

sindnsi tiarkeitd tutkimustavoitteita.



125

Tutkimuksestani voi etsid myds kiytannon hyotyi ja sovellusmahdollisuuksia.
Mielestdni puhuttua kieltd ei tarvitse eikd voi normittaa. Puhuttu kieli eldd omaa
eldmiddnsd heijastaen samalla yksilon, hdnen taustaryhmiensd ja ympdrGivin
yhteiskunnan normeja, arvoja ja kisityksid. Tutkimukseni pohjalta en voi enki halua
antaa ohjeita Kelan virkailijoille tai asiakkaille siitd, miten asiointitilanteissa tulisi
kayttaytyd. Tutkimukseen perehtyminen voi kuitenkin lisété virkailijoiden ja
asiakkaiden tietoisuutta siitd, mita kaikkea asiointitilanteen aloituksissa oikeastaan

tapahtuu.
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LIITE 1: Litterointimerkit

laskeva intonaatio
tasainen intonaatio

-

? nouseva intonaatio

/ seuraava sana lausuttu ymparistdd korkeammalta
\ seuraava sana lausuttu ympiristéd matalammalta
heti alleviivaus tarkoittaa painotusta

[ padllekkdispuhunnan alku

] paallekkaispuhunnan loppu

) mikrotauko (alle 0.2 sekuntia)

(0.5) tauko ja sen kesto sekunteina

= kaksi puhunnosta liittyy toisiinsa tauotta

>< nopeutettu jakso

<> hidastettu jakso

e:l aanteen venytys

* K ympdrdivédd puhetta hiljaisemmin sanottu jakso

AHA ympdroivad puhetta ddnekkddmmin sanottu jakso

.hhh sisddnhengitys (h = 0.1 sekuntia)

hh uloshengitys

.Joo sana lausuttu sisdénhengittaen

he he naurua

s(h)ana suluissa oleva h sanan sisélld kuvaa uloshengitystd,
useimmiten kyse nauraen lausutusta sanasta

££ hymyillen sanottu sana tai jakso

## nariseva déini

@ @ ddnen laadun muutos

si- sana, joka jai kesken

(tai) sulkeissa epdvarmasti kuultu jakso

-) sana, josta et ole saatu selvii

() litteroijan kommentteja tai selityksid tilanteesta
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LIITE 2: Aineistona kiytetyt asioinnit

Aineistona kéytetyt Kansanelidkelaitoksen asioinnit kuuluvat Kotimaisten kielten
tutkimuskeskuksen asiointiaineistoon, joka on keritty perihamaliiselta murrealueelta
kesdkuussa 1999. Aineiston ovat videoineet Jenni Kuusisto ja Marja-Leena Sorjonen.
Asioinnit ovat litteroineet Jenni Kuusisto ja Mirka Mantyla.

1A2

Kédynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

1A3

Kiynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

1A4
Kédynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

Asiapaperin (todistus lddkkeitd varten) jattdminen

4 min. 55 s.

Kylii, kesken asiointia

Asiakas on keski-ikdinen mies. Hanen vanhempansa ovat
kotoisin Karjalasta.

123

Asiakkaan annettua asiapaperi virkailijalle tdmai toteaa, etti
asiakkaan on lisidksi tdytettdva hakemus.

Tyottdomyyselakepditoksestd kysyminen

2 min.

Kylld

Asiakas on 60-vuotias mies.

1

Asiakas nimead itsensd heti aluksi. Asiakas suuttuu lopuksi
virkailijoille, koska hidnen asiastaan ei ole vield tullut
paatostd, vaikka on luvattu, ettd paatos tulee pian.

Sairasloman jatkumista koskevan asiapaperin palauttaminen
Kelaan

1 min. 25 s.

Kylla

Asiakas on 22-vuotias mies.

1

Virkailija kysyy astakkaan henkil6tunnuksen ja tarkistaa
tdmdn tietoja tietokoneen tiedostoista.

** Numero 1 tarkoittaa virkailijaa, joka tavallisesti on aineistossani palvelemassa asiakkaita. 2 tarkoittaa
aineistoni toista virkailijaa. Virkailijoista on hieman taustatietoja luvussa 3.3.



1A5
Kéynnin syyt:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

1A6
Kéynnin syyt:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?

Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

1A7
Kéynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisitietoja asioinnista:

1A8

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

138

Kolme lomakkeiden pyynt6ad (mm.
vanhempainetuuskaavake, tyopaikkaterveyshuollon
kustannusten korvaamista koskeva asiapaperi)

1 min. 55 s. '

Kylla

Asiakas on keski-ikdinen mies.

1

Asiakas lukee muistilapusta tarvitsemiensa lomakkeiden
nimet.

Lomakkeen (yksityisen hoidon tuki) pyynto ja asiakkaan

7 min. 25 s.

Kylla

Asiakas on keski-ikdinen nainen. Han saa omaishoidontukea.
Héanen miehensd on osa-aikatoisséd. Heilld on 4 lasta.

1

Asiakas ei ole vield saanut tilaamiansa lomakkeita kotiin,
joten hin noutaa ne Kelasta. Lisdksi hdan kyselee millaisen
padtoksen Kela tekee hidnen lapsensa hoitolisdstd nyt, kun
perheen yksi lapsi on kesin kotona eikid esikoulussa.

Ladkari- tai ladkemaksuja koskevan asiapaperin
palauttaminen Kelaan

3 min.

Ei

Asiakas on nuorehko nainen.

1

Asiakkaan annettua asiapaperin virkailijalle timé kysyy
epdsuorasti sitd, eiko asiakas tarvitse paperista valokopiota
vakuutusyhtiotd varten. Asiakas toteaa tarvitsevansa.

Asiapaperin palauttaminen Kelaan
15s.

Ei

Asiakas on eldkeldisnainen.

1



1A9

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

1A11
Kédynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

1B1
Kédynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisétietoja asioinnista:

1B2

Kédynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisétietoja asioinnista:
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Terapialaskulomakkeiden pyynto

2 min. 50 s.

Kylla

Asiakas on keski-ikdinen mies. Hin on fysioterapeutti.

1

Virkailijan antamista lomakkeista puutuu fysioterapiaruutu.
Asiakas lupaa tilata itse Kelan lomakevarastosta lomakkeita,
mutta ottaa silti my6s virkailijan tarjoamia lomakkeita.

Eldkkeensaajan asumistuen miirdaikaistarkistusta koskevan
asiapaperin palauttaminen Kelaan

7 min. 30 s.

Virkailija pyytd4 asiakasta istumaan.

Asiakas on eldkeldismies. Hianen puheensa on hiukan
epaselvii.

1

Asiakas antaa virkailijalle asiapaperinsa. Virkailija alkaa
tayttdd niitd ja kyselld tietoja asiakkaalta.

Sairasloman jatkamista koskevan asiapaperin palauttaminen
Kelaan.

30s.

Ei

Asiakas on nuorehko nainen.

2

Pyynto tarkistaa asiakkaan asumistukea.

13 min. 15 s.

Kylla

Asiakas on 23-vuotias opiskelijamies, joka on kesétoissd
toukokuun puolesta vilistd elokuun loppuun asti.

2

Asiakas haluaa tehdd muutoksen asumistukeensa, koska hin
on aloittanut kesétyot. Virkailija kysyy asiakkaalta tdimén
henkilotunnuksen, jotta hdn padsee késiksi tietokoneen
tiedostoissa oleviin tietoihin. Asioinnin jatkuessa kdy ilmi,
ettd asiakkaan elamintilanne on muuttunut, joten hén ei ole
endd oikeutettu yleiseen asumistukeen. Asumistuki on siis
lakkautettava, asiakkaan on palautettava kesakuun
asumistuki ja haettava opiskelijan asumislisdd.



1B3

Kéynnin syy:
Kelaan.

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisitietoja asioinnista:

2A1
Kéynnin syyt:

Asioinnin pituus:

Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

2A2
Kéynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

2A3

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:
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Matkakorvauksia koskevien asiapapereiden palauttaminen

25 min. 10s.

Virkailija pyytd# asiakasta istumaan.

Astakas on eldkeldisnainen.

1

Asiakas selvittelee matkakorvaushakemuksiaan, joita on
kertynyt edellisen vuoden marraskuusta lahtien. Asiakas on
joutunut kdyttdmaidn taksia ladkédrikdynneilld.

Papereita on paljon, ja virkailija paattad kasitella talla
kdaynnilla vain vuoden 1998 matkat, koska vuoden 1999
matkoista korvauksia voi hakea vield yli vuoden ajan.

Hoitorahaa koskevan asiapaperin jittdminen Kelaan ja
hoitorahan lisdosaa koskeva tiedonhakukysymys

2 min. 50 s.

Kylla

Asiakas on nuorehko mies. Hénen vaimonsa menee
kesidkuussa toihin 15:ksi pdiviéksi, hoitaa sitten lasta ja
menee takaisin toihin todennidkoisesti syyskuun alussa.

1

Asiakas tuo paperin ja selvittdd, miten palkkatodistuksen
kanssa tulisi menetelld, kun haetaan hoitorahaa. Hoitorahan
lisdosaa varten tarvitaan palkkatiedot. Asiakas paittda hakea
lisdosaa vasta myohemmin.

Kaksi lomakkeiden pyyntdd (matkakorvauslomakkeita
terapiakdynteja varten ja kuntoutuslomakkeita)

4 min. 25 s.

Kylla

Asiakas on keski-ikdinen nainen.

1

Nauhoitus alkaa kesken kiiynnin ensimmiisen syyn
selvittamistd, joten analysoin vain kdynnin toisen syyn.

Matkakorvausta koskevan asiapaperin palauttaminen Kelaan
4 min.

Kyll4, kesken asioinnin

Asiakas on nuori mies. Asiakas on sama kuin asioinnissa
2B1.

1
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Virkailija toteaa, ettd asiakkaan asiapaperia tdytyy vield
taytelld. Asiakas on ollut laskettelemassa Pohjois-Suomessa
ja ajanut sielld ladkdriin taksilla. Asiakkaalla ei ole taksista
tarvittavaa kuittia, joten hén ei voi saada ilman sitd korvausta

Lisdtietoja asioinnista:

244
Kéynnin syyt:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisétietoja asioinnista:

2A5
Kéynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisitietoja asioinnista:

2B1
Kéynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?

Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisétietoja asioinnista:

2B2
Kéynnin syyt:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Kelasta. Asiakas ei ole tyytyviinen asioinnin kulkuun.

Asiapapereiden palauttaminen Kelaan ja todisteiden (TT2-
lomakkeiden) pyytaminen KTV-liitolle.

3 min. 25 s.

Kylla

Asiakas on nuorehko mies.

I

Tyo6ttdmyyspaiviarahaa koskevien asiapapereiden
palauttaminen Kelaan

3 min. 20 s.

Kylld

Asiakas on keski-ikdinen mies.

1

Asiakas tuo etukiteen asiapapereita (ilmeisesti vaimon
palkkatiedot), jotka tarvitaan, kun haetaan tarkistusta
tyottomyyspaiviarahaan. Virkailija selvittelee nopeuttaako
paperien tuominen tarkistuksen tekoa.

Sairaalamatkan korvausta koskevan asiapaperin
palauttaminen Kelaan

4 min. 20 s.

Kylla

Asiakas on nuori mies. Asiakas on sama kuin asioinnissa
2A3.

1

Virkailija tayttdd asiakkaan asiapaperia ja kyselee
asiakkaalta tietoja.

Korkoavustusta koskevan asiapaperin palauttaminen Kelaan
ja kotihoidontukea koskeva tiedonhakukysymys
6 min. 50 s.

Kylla

Asiakas on nuori nainen.



Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

2B3
Kédynnin syyt:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

2B4

Kidynnin syy:
Astoinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

2B5

Kédynnin syyt:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailjja:

Lisdtietoja asioinnista:
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I

Asiakkaalla on korkoavustuspapereita, joita hin alkaa
taytellda. Sen jalkeen hén kyselee kotihoidon tuesta ja
yksityisen hoidon tuesta. Asiakas on itse to1ssé ja hdnen
ditinsd hoitaa asiakkaan lasta. Virkailija selvittdd kdynnin
aikana kotihoidon tuen ja yksityisen hoidon tuen eroja.
Asiakkaan #iti saa tyottomyysturvaansa, ja jos hénelle
maksetaan jotain lapsen hoidosta, vaikuttaa se hidnen
tyottomyysturvaan. Virkailija pyytda asiakkaan diti ottamaan
itse yhteyttd Kelaan.

Asiapaperin palauttaminen ja asiakasta koskevasta
paivdrahapaitoksestd kysyminen

2 min. 35 s.

Ei

Asiakas on vanhempi nainen.

1

Asiakas kysyy piiviarahapdatoksestd, jota hidn ei ole vield
saanut. Virkailija selvittdd tietokoneelta, ettd myonteinen

saakka.

Asiapaperin palauttaminen Kelaan
10 s.

Ei

Asiakas on nuori nainen.

1

Asiapaperin palauttaminen ja matkakorvauksista kysyminen.
3 min.

Kylld, kesken asiointia

Asiakas on eldkeldismies, joka on Kelassa vaimonsa kanssa.
1

Asiakas tuo korvaushakemuksen. Lisdksi hin kysyy,
korvaako Kela taksilla kuljettuja lddkédrimatkoja silloin, kun
bussia joutuu odottamaan, ja miten hén korvauksen saa.
Virkailija osoittaa olevansa eri mieltd siitd, ettd linja-autoja
kulkee huonosti.



2B6

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

2B8

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

2B9

Kiéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

3A1

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisitietoja asioinnista:
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Asiapaperin palauttaminen Kelaan

40 s.

Kylla

Asiakas on elikeldismies. Asiakas ilmoittaa kuvaajille
tunteneensa virkailijan jo pienestd tytostd lahtien.

1 .

Asumistukilomakkeen pyynto

25 s.

Ei

Asiakas on nuorehko nainen. Asiakas on sama kuin
asioinnissa 3A1.

1

Asiakas pyytdd asumistukihakemuslapun ja stirtyy
tayttdmadn sitd sivupdydille. Asioinnin aikana virkailija
varmistaa, ettd asiakkaalla on tarvittavat liitteet olemassa.

Asumistukeen liittyvin asiapaperin palauttaminen

8 min. 15 s.

Virkailija pyytdd asiakasta istumaan.

Asiakas on eldkeldisnainen. Hédn asuu yhdessd poikansa ja
pojanpoikansa kanssa.

1

Asiakas palauttaa asumistukeen liittyvin paperin. Hinelld ei
ole mukana esitdytettyd lomaketta, joten virkailija alkaa
tdyttdd uutta lomaketta ja kyselee asiakkaalta tietoja. Asiakas
haluaisi hakea samalla lomakkeella poikansa kanssa
asumistukea, mutta virkailijan mukaan molempien tdytyy
tayttdd omat lomakkeet.

Asumistukihakemuksen palauttaminen

3 min. 5s.

Kylld

Asiakas on nuorehko nainen. Asiakas on sama kuin
asioinnissa 2B8.

1

Asiakas tuo juuri tayttdiménsd asumistukihakemuksen.
Héneltd puuttuu tarvittavat liitteet, joten hénen taytyy tayttda
ne asioinnin aikana.



342
Kiaynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisétietoja asioinnista:

3A3

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisidtietoja asioinnista:

3A4

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:

Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

3AS

Kédynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailijja:

Lisitietoja asioinnista:

3A6

Kéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:
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Asiapaperin palauttaminen
15 s.

Ei

Asiakas on nuori nainen.

1

Kotihoidon tuen kaavakkeen palauttaminen

I min. 50 s.

Kylla

Asiakas on keski-ikdinen nainen

2

Virkailija kyselee asiakkaalta tietoja ja tarkistaa olemassa
olevien tietojen paikkansa pitdvyytti.

Tyomarkkinatukeen liittyvien asiapapereiden palauttaminen
2 min. 35 s.

Kylld

Asiakas on nuori mies. Asiakkaan opinnot ovat loppuneet
toukokuussa.

2

Virkailija kyselee asiakkaalta lisadi tietoja ja neuvoo,

miten asiakkaan tulee toimia.

Sairauspaivirahaa koskevan asiapaperin palauttaminen
2 min. 5s.

Kylla

Asiakas on keski-ikdinen nainen.

2

Virkailija kyselee lisdtietoja asiakkaalta.

Useampien asiapaperien palauttaminen Kelaan

5 min. 15s.

Ei

Asiakas on keski-ik#inen mies.

1

Virkailija selvittelee asiakkaan asiapapereita ja alkaa tayttaa
tarvittavia papereita.



3A8
Kéynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisitietoja asioinnista:

3A9

Kidynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

3B2

Kiéynnin syy:
Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:

3B4
Kéynnin syy:

Asioinnin pituus:
Istuuko asiakas?
Tietoja asiakkaasta:
Virkailija:

Lisdtietoja asioinnista:
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Asiakkaan miestd koskevan asiapaperin palauttaminen
Kelaan

I min. 15s.

Ei

Asiakas on keski-ikdinen nainen.

1

Asiakas joutuu muuttamaan palauttamansa asiapaperin
tietoja. Asioinnin jdlkeen puhutaan my0s asioinnin
nauhoittamisesta ja paikkakunnan murteesta.

Kela-kortin tarpeen ilmaiseminen ja tiedonhakukysymys
3 min. 30 s.

Kylld

Asiakas on keski-ikdinen nainen

1

Asiakas tarvitsee ldhiomaiselleen uuden Kela-kortin, koska
vanha on kadonnut. Lisdksi hén tiedustelee sokeritaudista
tehtavian ladkdrinlausunnon siirtymistd Kelaan. Asiakas
padttdd olla tilaamatta kadonneen kortin tilalle uutta Kela-
korttia, silld hin saa pian uuden erityiskorvausmerkinnédn
sisaltiman kortin.

Tyokyvyttomyyttd koskevan asiapaperin palauttaminen

6 min. 10 s.

Kylla

Asiakas on vanhempi mies.

1

Asiakas on hakemassa aiemmin myonnetylle
sairauspdivirahalleen jatkoa. Virkailija kyselee asiakkaalta
tietoja ja kertoo, ettd tydokyvyttomyyden jatkamista varten
tarvitaan erikoislagkirin lausunto.

Laakari- tai ladkekorvausta koskevan astapaperin
palauttaminen Kelaan

2 min. 30 s.

Kyll4, kesken asiointia

Asiakas on vanhempi nainen

1

Virkailija ilmoittaa asiakkaan asiapaperin tarvitsevan
tayttdmistd. Han kyselee asiakkaalta tietoja paperiin.



