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Tiivistelmi - Abstract

This study examines the comprehensibility of Pension Insurance Company Ilmarinen Ltd’s
brochure type pension information and customer letters as well as the company images these
information materials create in the readers. In the theoretical part of the study the key concepts
of the study, i.e., service, image, comprehensibility, and language of public administration
(virkakieli) are overviewed. The empirical part of the study is based on a survey carried out in
the spring of 1996, the results of which are presented and analysed in the study. Several
methods were applied in the study. The study material was first examined by means of text
analysis. Then, a questionnaire was composed on the basis of the results of the text analysis.
Information from the questionnaire was completed with interviews. 64 people answered the
questionnaire which analysed the comprehensibility of the text of the brochures and the
images they created in respondents. 19 respondents answered the questionnaire about the
images they received by reading the customer letters and 12 people were interviewed. A
number of linguistic factors which hinder understanding the text were identified. Difficult
concepts and terms were used. Information was presented with complicated expressions, and
clumsy sentence structures were applied. The text was also very compact and hard-to-read.
Conjunctions and metatext were hardly used. 58 % of the respondents considered the text in
the brochures hard to understand. In the text comprehension test 37 % of the answers were
incorrect. This result indicates that the readers also in practise had difficulties to understand
the meaning of the texts. The texts gave a very negative image of the author and the company
that produced the texts: they were seen as unfriendly, formal, old-fashioned, selfish, unwilling
to help, rigid, gloomy and hard to get in contact with. The respondents attained, however, a
very positive image of a revised page of the brochure. Revising the text to make it more
comprehensible and more customer-oriented improved the service image of the company
considerably. 41 % of the images created by the original text were positive, whereas 92 % of
the images created by the revised text were positive. The present study implies that language
of brochures and letters have an important role in shaping a company’s image.

Asiasanat: service, image, comprehensibility, language of public administration,
pension information
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1 JOHDANTO

"Mitd hydtyd minusta on, veljet, jos tulen luoksenne ja vain puhun kielilld
enkd vilitd mitddn ilmestystd tai anna teille tietoa, profetiaa tai opetusta?
Samoinhan on elottomien soittimienkin laita, vaikkapa huilun tai lyyran. Mi-
ten huilulla tai lyyralla soitettu sdvelmd voidaan tuntea, elleivit sdvelet erotu
toisistaan? Ja jos sotatorvesta lihtee epdselvi ddni, kuka valmistautuu taiste-
luun? Sama koskee teitikin: ellette puhu selvid kieltd, kuinka teiddn puhettan-
ne voidaan ymmdrtdid? Sananne haihtuvat taivaan tuuliin. Niin paljon kuin
maassa onkin kielid, kaikki ne ovat ymmdrrettivissd. Mutta ellen ymmdrrd
puheen merkitystd, olen puhujalle muukalainen, samoin héin minulle.” (1 Kor.
14:6-11).

Monella vakuutusalan tyontekijdlld on kokemusta siitd, kuinka hinen sanansa haihtuvat
taivaan tuuliin; kuulija ei ymmérrd hénen puheensa merkitysté, vaan he pysyvit toisilleen
muukalaisina. Ty6eldkevakuutuksesta viestimiseen liittyy sama ongelma kuin muuhunkin
vakuutusviestintddn, eli vakuutusasioita pidetddn yleisesti vaikeasti ymmérrettaving. Itse
tuotteiden sisilto ei kuitenkaan ole maallikollekaan ylivoimaisen vaikea tajuttavaksi, vaan
ongelma piilee siind, miten vakuutuksista puhutaan. Vakuutuskielessd on lakitekstin vaiku-
tusta, se pyrkii aukottomaan tasmaillisyyteen, ja kayttdd mielelldén lainauksia vakuutuseh-
doista ja lakipykilistd. Vakuutussanasto on myds hyvin kisitteellistd ja monet kaytetyistd

kisitteistd ja termeistéd ovat ulkopuolisille vaikeita ja tuntemattomia.

Vakuutusasioista viestittdessd on muitakin viestinnin hairidtekijoitd kuin ammattikielestd
johtuvia kielellisid hiiriditd. Viestintdd saattavat hiiritdi my0s asiakkaan epéluulosta ja
asenteista johtuvat psykologiset hdiri6t. Useat vakuutukset ovat lain sddtdmid ja pakollisia,
lisiksi vakuutus otetaan useimmiten taloudellisten menetysten varalta. Se siis liittyy epi-
miellyttiviin ja pelottaviin asioihin. Tima epadmiellyttivyys saatetaan tiedostamatta liittda
itse vakuutukseen. Vakuutuksiin liittyvit kielteiset asenteet taas saattavat vaikeuttaa asia-
kaspalvelua. Vakuutusyhtiéihin liitetdan yleensi tietty byrokraattisuus. Siten vakuutusyhti-
On sanoman vastaanottaja usein epdilee yhti6td jo valmiiksi ja virittdytyy aiempien koke-
mustensa ja asenteittensa mukaisesti. Jos sitten esimerkiksi hinen saamansa kirje vilisee
pykilinmerkkejé, tyhjid passiivimuotoja ja konstikkaita lauserakenteita, vahvistuu lukijan

kuva yhtiGsti byrokraattisena ja yksiléd huomioimattomana laitoksena.



Elédketiedon perillemenoon vaikuttavat seké tiedon l4hettijé ettd sen vastaanottaja. Lahettd-
jd vaikuttaa tiedon tason kasvuun ldhettémalld jatkuvasti informaatiota elidkkeistd. Lihettd-
ja voi vaikuttaa perillemenon tehokkuuteen myds sanoman siséllon, viestintivilineen ja
lghestymistyylin valinnoillaan. Vastaanottajan puolella tiedon perillemenoon liittyvit hi-
nen viestintiresurssinsa (koulutukseen, ty6kokemukseen ym. perustuvaa kykyd ymmartas
eldkeinformaatiossa kiytettyd kieltd ja kisitteitd), kyky ottaa vastaan eldkeinformaatiota ja
halu siihen. Eldkevakuutustiedon, samoin kuin muunkin yhteiskunnallisen tiedon perille-
menon yleinen este on tiedottamisen lzhettdjdkeskeinen nidkokulma. Muuttamalla sitd
enemmain vastaanottajaan pdin voidaan vihentdd viestintiresursseista johtuvia perilleme-
non esteitd. (Forss & Jaiskeldinen 1986, 129-130, 142.) Vastaanottajakeskeinen viestintéd
ei 1ahde yrityksen tarpeista, vaan se huomioi asiakkaan tarpeet ja ominaisuudet, esitt44 tie-
don vastaanottajan nakdkulmasta késin tai hinelle henkilokohtaisesti osoitettuna sekd te-

kee teksteistd kohderyhmaille sopivia.

Yhteiskunnassa meneilldén oleva yksil6llistymisen prosessi aikaansaa sen, ettd asiakkaita
taytyy kasitelld yksilollisemmin. Jokainen kuluttaja on oma yksilénsi, jolla on omat toi-
veensa ja tarpeensa, eikd ihminen halua lukeutua massaan. Niinpd niissikin tapauksissa,
kun yritys kdyttis massamarkkinointia, sen tulee kaikin mahdollisin keinoin pyrkié puhut-
telemaan ja kohtelemaan asiakastaan yksiléllisesti. Yrityksen menestys riippuu siitd, kuin-
ka hyvin se onnistuu sopeuttamaan tuotteensa, mainontansa, myyntinsé ja palvelutoimin-

tansa asiakkaan tarpeisiin.

‘Vakuutusasiat ovat ihmisille virastoasioita, jotka ovat olemassa ja joiden kanssa on eletti-
vi. Ne eivit kuitenkaan ole konkreettinen osa eldmié, ja ihmiset joutuvatkin vain harvoin
vilittémaisti tekemisiin vakuutusyhtion tai sen edustajan kanssa. Tastd syystd yhti6 pysyy
heille tuntemattomana ja etdisend seki vailla inhimillisié piirteitd olevana. Vakuutusyhtioi-
den persoonattomuus aiheuttaa ongelmia asiakkaan ja yhtion viliselle viestinnille. Asiak-
kaan on vaikea asioida kasvottomana pysyvan tahon kanssa, samoin kuin on néyryyttavia
kertoa omista, usein intiimeistdkin asioista tuntemattomana pysyville persoonalle (Tiilild
1992, 130). Vakuutusyhtién olisikin pyrittdvd muodostamaan itsestiin persoonallinen ku-
va, antamaan abstraktille todellisuudelle kasvot ja ilme. Persoonatonta lihestymistapaa
inhimillistdimalld yritys voi muuttaa koko tiedotustoimintansa ja saada mainontansa, tie-

dotteensa ja esitteensd ymmarrettdviksi, innostaviksi ja mielenkiintoisiksi. Mitd inhimilli-



semman kuvan yritys itsestdin antaa ja mitd paremmin se mieltd4 asiakkaan ihmiseksi, sitd

enemmin se saavuttaa tiedottamisellaan.

Eldkevakuutus on palvelu, ja palveluyrityksille on luonteenomaista mm. markkinoitavan
tuotteen aineettomuus; sitd on vaikeampi madritelld ja kuvailla kuin fyysisii tuotteita. Po-
tentiaaliselle asiakkaalle ei voida néyttdd tuotetta, vaan tuotteen ja yrityksen ominaisuuk-
sista viestitddn mielikuvien kautta. Koska ainoa keino luoda mielikuvaa tuotteesta on tehdi
se sanojen avulla, korostuu ymmarrettivin ja selkeéin sekd mahdollisimman konkreettisen

kielen merkitys.

Palveluyrityksissd yrityskuvasta eli imagosta muodostuu tuotteen aineettomuuden korvike,
ja yrityskuvan vahvuus onkin yritysten vililld olennainen kilpailutekiji. Ostop#itdsta teh-
dessiin asiakas vertailee mielessédn mielikuvia, joita hénelld on kilpailevista palveluista,
ja valitsee palvelun, joka hinen kuvitelmansa mukaan pystyy parhaiten vastaamaan hinen
tarpeisiinsa tai tdyttimiin hinen odotuksensa. Eldkevakuutuksen kohdalla palvelutuote
itsessddn on hyvin samankaltainen palvelun tarjoajasta riippumatta. Kun tuote ei merkitti-
visti poikkea kilpailijoiden tuotteista, saattaa myonteinen kuva itse yrityksestd ratkaista
ostopéditoksen. Meckelborgin mukaan tuotteiden abstraktisuuden kasvaessa ja tuotteiden
samankaltaistuessa niiden myynti vaikeutuu ilman hyvdi yrityskuvaa (Sahiluoma 1986,
58).

Tyoeldkkeet ovat lakisédteisid, eivitka tiukat sdfinndkset anna elikevakuutusyhtidille juuri-
kaan mahdollisuuksia kilpailla hinnoilla, kylkidisilld tai muilla perinteisilld markkinointi-
ja myynninedistdmiskeinoilla. Koska kilpailuetua ei voi saavuttaa kustannusjohtajuudella,
on ainoa vaihtoehto differointi. Differoinnilla tarkoitetaan yrityksen pyrkimyksiéd erottua
kilpailijoistaan sellaisten ominaisuuksien suhteen, joita yrityksen asiakkaat arvostavat
(Kotler 1997, 282). Yksi konkreettinen keino luoda hyvii imagoa ja differoida palvelunsa
‘muiden tarjoamista palveluista on esim. kaiken kirjallisen materiaalin muokkaaminen asia-

kasystévalliseksi ja helposti ymmarrettaviksi.

Koska yrityskuvan muodostumiseen vaikuttavat mm. asiakkaan kokemukset yrityksesti,

on tuotteiden ja palvelujen laadulla suuri merkitys imagon synnyssé. Palvelun laatu on ai-



na kuluttajan subjektiivinen arvio eli asiakas méirittelee laadun omista henkildkohtaisista
lahtokohdistaan. Yrityksissd ajatellaan usein, ettd hyvi laatu tarkoittaa hyvai palveluval-
miutta ja palvelutuotantoprosessin hyvai lopputulosta, toisin sanoen sitd miti asiakkaan
hyviksi voidaan tehdd. Asiakas sen sijaan ajattelee hyviin laatuun siséltyvin paljon muu-
takin. Asiakkaan kokemus palvelun laadusta perustuu kahteen seikkaan, sithen mitd hin
saa (tekninen laatu) ja miten hin kokee sen prosessin, jonka tuloksena hin saa jotakin (toi-
‘minnallinen laatu). Osa palvelun toiminnallista laatua on se, millaiseksi asiakas kokee hi-
nen ja palvelun tarjoajan vililld olevan vuorovaikutuksen. Tunteeko hin saavansa ystivil-
listd palvelua, otetaanko hinet huomioon henkilSkohtaisesti, ovatko asiakaspalvelijat ai-
dosti kiinnostuneita hénen tapauksestaan jne.? Toiminnalliseen laatuun kuuluvat myos
mm. palvelun nopeus ja joustavuus sekd asiakirjojen ja muun materiaalin selkeys. (Gron-

roos 1987, 32.)

Téssd tyossi selvitetddn, kuinka ymmarrettivid ja asiakaskeskeistd elikevakuutusosakeyh-
ti6 Ilmarisen kirjallinen, asiakkaille suunnattu materiaali on. Lis#dksi tarkastellaan siti,
kuinka kirjallisen materiaalin vastaanottajakeskeisyys ja ymmairrettidvyys vaikuttavat luki-
jan odotuksiin organisaation ominaisuuksista ja sen palvelun laadusta. Eli millaisen yritys-
kuvan lukija muodostaa néiden seikkojen perusteella? Tutkimus selvittdd myés, ovatko
nimd toiminnalliseen laatuun vaikuttavat seikat asiakkaalle merkityksellisid hinen valites-

saan yritystd, jolta palvelun hankkii.

Tutkimus kaynnistyi, kun Ilmarinen syksylld 1995 ldhestyi Jyviskyldn yliopiston viestints-
tieteiden laitosta pyytden tutkimusta Ilmarisen asiakasmateriaalin synnyttdmistd mieliku-
vista. Vuosi 1996 oli Ilmarisessa nimetty viestinnén vuodeksi, ja timi tutkimushanke oli
yksi teemaan liittyvistd projekteista. Tutkimus toteutettiin alkuvuodesta 1996, ja loppuke-
védlld valmistui tutkimusraportti, joka toimitettiin Ilmariseen. Syksyn 1996 ja keviin 1997

aikana tutkimus laajeni yhteisoviestinndn opinnéytetyoksi.



2 PALVELU

2.1 Palvelun ominaisuudet

Vaikka olemmekin siirtymissd palveluyhteiskunnasta tietoyhteiskuntaan, ovat palvelut
edelleen elinkeinoeldmissé erittdin keskeisessd asemassa. Palvelujen tarjonta ja kysyntd
kasvaa ja monipuolistuu jatkuvasti. Palveluelinkeinoihin kuuluvat liikenne, kauppa,
pankki- ja vakuutustoiminta, yleinen hallinto ja maanpuolustus sekd muut palvelualat
(mm. opetus- ja terveyspalvelut, majoitus- ja ravitsemuspalvelu sekid siivouspalvelut)

(Kangas 1994, 7).

Lehtisen (1982, 21) mukaan palveluille ei ole olemassa yleisesti hyviksyttyd madritelmaa.
Mairittely-yrityksid on kuitenkin tehty. Gummertson méirittelee palvelut ndin: “Voi ostaa
jamyydd, mutta ei voi pudottaa varpailleen”. Meister taas on sanonut palveluista: “Tavarat
kulutetaan, palvelut koetaan.” (Sipild 1996, 17.) Grénroosin (1990, 49) midritelméin mu-
kaan palvelu on ainakin jossain méérin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleen-
sd joskaan ei vilttamaittd asiakkaan, palveluhenkilékunnan ja/tai fyysisten resurssien tai
tavaroiden ja/tai palvelujen tarjoajien jérjestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa ja joka

tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin.

Palveluja onkin ehkéd parempi tarkastella niiden ominaisuuksista késin, ei miéritelmien
pohjalta. Useimmille palveluille voidaan Grénroosin (1990, 50) mukaan 16ytd4 neljd pe-
ruspiirrettd: palvelut ovat enemmin tai vihemmén aineettomia, palvelut ovat joko tekoja
tai tekojen sarjoja eivitki asioita, palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain miérin
samanaikaisesti ja asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain miérin. Néihin

voisi lisdté vield sen, ettd palvelu koetaan yleensd subjektiivisesti

Niiden Gronroosin (1990) esittimien ominaisuuksien lisdksi palveluille voidaan mairitelld
seuraavia ominaisuuksia: palvelua ei voida varastoida, myymitdn palvelu on menetetty4
myyntid lopullisesti, toiminnan loppuessa myés palvelu loppuu, kullekin asiakkaalle tuote-

taan oma palvelu, palvelu edellyttdd erilaisia vuorovaikutussuhteita, palvelun ostaminen



tuo vain kayttGoikeuden ja palvelua ei voi myyda edelleen eiki kuljettaa (Lahtinen, Isovii-

ta & Hytonen 1985, 111-115).

‘Palvelun ostaminen ja asiakkaaksi tuleminen on asiakkaan kannalta aktiivinen prosessi.
Kun asiakas ldhtee ostamaan palvelua, ei sitd ole vield olemassa, eiki sitd voi etukiiteen
kokeilla tai ndhdi. Asiakkaan tukena palvelua arvioitaessa ja ostopéitosti tehtidessi ovat
vain epitdydelliset johtolangat. Paattdsikseen palvelun ostosta asiakas tukeutuu aiempiin
kokemuksiinsa, tuttavien ja ystdvien kertomaan sekd mielikuvaan, joka hinelld on yrityk-
sestd. (Lampikoski, Suvanto & Vahvaselkd 1990, 228.) Palvelusta nihdiin ikidin kuin vain
jédvuoren huippu, jonka perusteella muodostetaan paatoksenteon pohjaksi mielikuva koko

jédvuoresta.

2.2 Palvelun laatu

Koska palvelut ovat aineettomia, ei niiden laatua voi arvioida samalla tavalla katsoen ja
kokeillen kuin tavaroiden laatua. Tavaran ulkondk6i, kestdvyyttd, mukavuutta jne. voidaan
arvioida melko objektiivisesti. Sen sijaan palvelua on sen luonteesta ja perusominaisuuk-
sista johtuen vaikea arvioida objektiivisesti. Abstraktia palvelua on vaikea arvioida yk-
siselitteisesti, ja lisdksi asiakkaan omilla arvostuksilla on suuri merkitys, samoin kuin hi-
nen mielialoillaan ja toiveillaan. (Grénroos 1987, 36.) Palvelun laatu onkin aina kuluttajan
subjektiivinen arvio, asiakas médrittelee laadun omista henkilSkohtaisista 14htokohdistaan.
Koska ihmiset ovat erilaisia, palvelun laatukin on aina suhteellista. Laatua arvioivan asiak-
kaan tausta ja koulutus vaikuttavat hinen tulkintaansa. Palvelun laatu on myés tilannekoh-
tainen eli se médrittyy jokaisessa palvelutapahtumassa erikseen; sama ihminen saattaa ar-
vostaa eri asioita eri tilanteissa ja eri aikoina. (Lehtinen & Storbacka 1986, 47; Puumalai-

nen 1987, 42.)

Palvelun laatu on sellainen, joksi asiakas sen kokee, eiki asiakkaan laatuarviota voi todis-
taa vadrdksi. Hin on ehki painottanut seikkoja, jotka yrityksen mielesti eivit ole tirkeiti,
mutta néin tehdessdin hin on oikeammassa kuin yritys. (Lahtinen ym. 1989, 111.) Palve-
lussa epdonnistutaankin usein siksi, ettd palvelun laatu méritelldéin yrityksen omien, ei

asiakkaiden kriteerien mukaisesti (Puumalainen 1987, 44-45).



Asiakas arvioi laatua yhtédltd kokonaisuuden kannalta ja toisaalta yksityiskohtien avulla
(Lehtinen 1985, 17). Palvelun laatu muodostuu kaikista palvelupaketin ja palvelun tuotan-
toprosessin elementeistd (Lehtinen 1982, 62; Gronroos 1979, 213). Koska asiakas tulkitsee
palvelun laatua usein pienten yksityiskohtien avulla, saattaa palvelun yhden osan heikko
laatu siirtdd timén asiakkaan tulkinnan helposti koskemaan palvelua kokonaisuudessaan.
Niinpé palvelun tarjoajan on pidettdvi huoli, ettd asiakas kokee saavansa hyvii palvelua

palveluprosessin jokaisessa osassa.

Asiakas on palvelutuotannossa keskeisessd asemassa; palvelua ei voi tuottaa, ellei asiakas
ota osaa sithen. Asiakkaalla on palvelun tuottamisessa nelji roolia: hin toimii palveluiden
markkinoinnin kohteena, palveluntuotannon resurssina, markkinointiresurssina ja laadun
kontrolloijana. (Lehtinen 1987, 20.) Koska asiakas osallistuu palveluntuotantoprosessiin,
on hinelld vaikutusta saamansa palvelun laatuun. Usein asiakkaan odotetaan tiyttdvin
asiakirjoja, antavan tietoja, kdyttdvéin automaatteja jne. Asiakkaan suoriutuminen niistid
tehtdvistd joko parantaa tai heikentdd palvelua. (Gronroos 1990, 108.) Jotta asiakas selviy-
tyisi omasta osuudestaan hyvin ja lisdisi ndin omalta osaltaan palvelun laatua, on asiak-
kaan toimintaedellytykset tehtdvd mahdollisimman suotuisiksi. Tahin kuuluu esim. lomak-
keiden tdyttdohjeiden selkeys. Kun kaikki asiakkaille suunnattu kirjallinen materiaali teh-
dédidn mahdollisimman helppotajuiseksi sdfstytddn monilta turhilta yhteydenotoilta ja vii-
rin tdytetyiltd papereilta. T4lloin sdfstyy aikaa ja vaivaa seki asiakkaalta ettd yritykseltd, ja

palvelun laatu paranee.

Palvelun laatu-ulottuvuuksia on yritetty operationalisoida eli konkretisoida sitd, mit4 asia-
kas tarkoittaa hyvilld laadulla. On my®6s yritetty tehdé laatumittareita, joilla palvelun laa-
tua voitaisiin arvioida objektiivisesti. Tunnetuin laadun operationalisointi on Parasurama-
nin, Zeithamlin ja Berryn 1980-luvulla tekemi. He ovat listanneet kymmenen hyvin pal-
velun ominaisuutta, jotka ovat: luotettavuus, palveluhalukkuus, asiantuntemus, saavutetta-
vuus, ystivillisyys, viestintikyky, uskottavuus, varmuus/turvallisuus, ymmairtimys asia-
kasta kohtaan seki aineelliset seikat. (Lehtinen & Storbacka 1986, 52-53; Gronroos 1987,
34-35).



‘Usein palvelun laadun nostaminen koetaan kustannusten lisd#jéni. Palvelun laatua ei kui-
tenkaan tarvitse nahdéd kustannuksena, vaan sijoituksena asiakkaisiin, joka tuottaa enem-
mén asiakaskontakteja ja parempaa tulosta (Reichheld & Sasser 1990). Pitkalla tihtiimelld
laadun parantaminen aikaansaa kustannussidst6jd, kun esim. asiakaskyselyt vihenevit,
samoin valitukset ja korjattavat virheet. Puutteet laadussa sen sijaan aiheuttavat tarpeetto-
mia lisdkustannuksia, jotka olisi voitu vilttdd, jos laatu olisi ollut parempi. Huonosta laa-
dusta koituu asiakkaallekin tappiota, kun hén joutuu uhraamaan aikaa ja resursseja saadak-
seen lisdinformaatiota, korjauttaakseen virheet jne. Aluksi halvalta vaikuttanut palvelu

saattaakin aikaa mydten osoittautua kalliiksi. (Gronroos 1996, 2-3)

2.3 Laadun ulottuvuudet

Suomessa palveluihin ja niiden laatuun liittyvistd asioista ovat kirjoittaneet erityisesti
Gronroos ja Lehtinen. Lehtinen on tuonut esille nikemyksensi palvelun laadun kolmesta
ulottuvuudesta, kun taas Grénroos médrittelee asiakkaiden kokemalle palvelun laadulle

kaksi ulottuvuutta.

Lehtisen (1985, 17-19; 1986, 50) mukaan asiakas arvioi palvelun laatua kolmella ulottu-
vuudella. Institutionaalinen laatua kuvaa asiakkaiden laatuodotuksia palveluja tuottavasta
yrityksesti; asiakkaalla on odotuksia palvelun laadusta jo ennen kuin on yrityksen asiakas.
Fyysinen laatu on asiakkaan kokemien fyysisten resurssien laatu. Se koostuu neljisti osas-
ta, jotka ovat: fyysisen ympiristén laatu, fyysisen vilineistén laatu, palvelujen tuotanto-
prosessin aikana tai sen jilkeen kulutettujen tavaroiden laatu seki palveluprosessin tulok-
sen laatu. Palvelujen vuorovaikutuslaatu muodostuu asiakkaan ja kontaktihenkil6n tai mui-

den kontaktiresurssien vuorovaikutuksesta.

Grénroos nikee palvelun kokonaislaadun muodostuvan kolmesta osatekijastd: teknisestd

laadusta, toiminnallisesta laadusta seké organisaatiokuvasta (Grénroos 1987, 32).



KOKONAISLAATU

Palvelutuotteen tekﬁinen laatu

Palveluprosessin toiminnallinen laatu

MITEN

MITA

KUVIO 1. Misti tekijoistd laatu muodostuu (Grénroos 1987, 33)

Grinroos miérittelee asiakkaiden kokemalle palvelun laadulle kaksi ulottuvuutta: tekninen
laatu ja toiminnallinen laatu. Tekninen laatu liittyy sithen, mit4 asiakas saa palveluproses-
sin lopputuloksena (Gronroos 1987, 11). Se, mitd asiakkaat saavat vuorovaikutuksessa yri-
tyksen kanssa, on tirkedi heille ja heiddn suorittamalleen laadun arvioinnille. Se ulottu-
vuus asiakkaalle jdd, kun tuotantoprosessi ja ostajan ja myyjdn vuorovaikutus on ohi.
Asiakkaat pystyvit mittaamaan titd laadun ulottuvuutta melko objektiivisesti, onhan ky-
seessd asiakkaalla olleen ongelman tai tarpeen tekninen ratkaisu. Usein lopputuloksen laa-
tua pidetddnkin palvelun laatuna. Mutta se on vain yksi laadun ulottuvuus. (Grénroos

1990, 61-62.)

Asiakkaaseen vaikuttaa selvisti my6s tapa, jolla tekninen laatu eli prosessin lopputulos
hinelle vilitetddn (Gronroos 1990, 62). Asiakkaan toiveet palvelun laadusta eivit rajoitu
vain palvelun asiantuntemukseen, sen tekniseen suoritukseen ja sen sujumiseen, vaan
my®&s palvelun inhimilliseen miellyttivyyteen (Partanen & Sihvola 1987, 20). Palvelun
toiminnallinen laatu kuvaakin sitd, miten yh‘teistyﬁ palvelua tuottavan organisaation ja pal-
velun kéyttdjan eli asiakkaan vililld sujuu. Palvelun toiminnalliseen laatuun vaikuttavat
mm. palvelun nopeus ja joustavuus, henkil6kunnan asenteet asiakkaita kohtaan, kyky ottaa

huomioon asiakkaiden odotukset sekid palvelumotivaatio. Asiakkaiden kokemaan laatuun



vaikuttavat pddllimmaisind heididn kokemansa toiminnalliset laatutekijit. Tekniseltd laa-
dultaan hyvi palvelu saatetaan kokea epamielekkiénd tai huonona, jos palvelun toiminnal-
liset laatutekijét eivdt vastaa asiakkaan odotuksia. (Gronroos 1987, 11.) Toiminnallista

laatua ei voi arvioida niin objektiivisesti kuin teknisté laatua (Grénroos 1990, 62).

Kokonaislaatua lopullisesti arvioitaessa nima laatu-ulottuvuudet koetaan aina kokonaisuu-
tena, kokonaislaatukuvana. Téllgin toiminnallisesta laadusta saadut subjektiiviset koke-
mukset ovat usein vallitsevia. Hyvan kokonaislaatukuvan muodostumisen edellytyksend
on hyvi tekninen laatu. Sen jidlkeen toiminnalliseen laatuun liittyvit tekijét ratkaisevat,
onko asiakas tyytyviinen palveluun ja sen laatuun kokonaisuutena. Hyvi tekninen laatu ei
riitd takaamaan hyvii kokonaislaatua, myos toiminnallisen laadun on oltava korkeatasois-
ta. (Gronroos 1987, 36-37.) Esimerkiksi jos valitus késitelld4n asiakasta tyydyttivin tulok-
sin, on valituksen kisittelyprosessin tulos teknisesti laadukas. Asiakas saattaa kuitenkin
olla tyytymiton, jos késittely on ollut mutkikasta ja vienyt paljon aikaa. Silloin prosessin
toiminnallinen laatu on ollut alhainen, ja sen my6td myds koettu kokonaislaatu on alhai-

sempi kuin se muuten olisi ollut. (Grénroos 1990, 64.)

Organisaatiokuvalla eli imagolla ei sinéinsi ole vaikutusta itse palveluun tai palvelutuotan-
toprosessiin. Yrityskuva toimii tavallaan suodattimena, jonka l4pi asiakas tarkastelee laa-
tua. Jos kuva on hyvi, asiakas suhtautuu myoénteisemmin sithen, miti hén saa ja miten pro-
sessi sujuu. Jos palvelun tarjoajan imago taas on huono, asiakas kokee tekniseen ja toimin-
nalliseen laatuun liittyvit kielteiset seikat tavallista voimakkaampina. Téstd syystd on tér-
kedd, ettd asiakkaalla on yrityksestd hyvé kuva. Muussa tapauksessa pienet virheet ja kiel-
teiset kokemukset voimistuvat ja asiakas kokee kokonaislaadun huonompana kuin muuten.

(Gronroos 1987, 33.)

Laatu-ulottuvuuksista saadut kokemukset eivét yksindin madrid, pidetdanko palvelua hy-
vini, neutraalina vai huonona. Laatu on hyvi, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia
eli odotettua laatua. Odotukset ovat ennakoivia mielikuvia, jotka ovat syntyneet asiakkaan
tarpeista, palveluyrityksen luomasta yrityskuvasta tai sen markkinaviestinnasti, tai joskus
vain suusanallisesti kuultuna ystéviltd. Kun asiakkaan odotukset tayttyvit, tuntee hén saa-
neensa rahoilleen vastinetta eli hyvié palvelua. (Gronroos 1990, 65; Puumalainen 1987,

42.) Todellinen eldmys syntyy palvelun ylittédessd odotukset (Fock 1986, 38). Mikili asiak-
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kaan odotukset ovat suuremmat kuin kokemukset, on seurauksena pettymys ja tyytymatto-

myys palvelun laatuun.

Asiakkaan kokema laatu on siis tulosta odotusten ja kokemusten arvioinnista organisaation
imago huomioon ottaen. Hyvi imago synnyttds odotuksia hyvisté laadusta, kun taas huo-

no imago saa todellisuuden helposti ndyttdmain huonommalta kuin se onkaan. (Grénroos

1990, 95.)
KOETTU
LAATUKUVA

Kommunikaatio

Kuulopuheet : ORGANISAATIOKUVA :
Organisaatiokuva : :

KUVIO 2. Kuinka palvelun laatu koetaan (Grénroos 1987, 37)

Asiakkaan kokema palvelun laatu vaikuttaa organisaatiokuvaan. Mitd enemmén myoéntei-

sid kokemuksia asiakkaalla on organisaatiosta, sitd paremman kuvan hin siitd luonnollises-

ti saa.
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ORGANISAATIOKUVA

Asiakkaan kokema
Odotukset < Jaatukuva > Kokemukset

Kommunikaatio feerennmeeeesnoeeseenttenneaeae

Kuulopuheet ‘ { ORGANISAATIOKUVA
Organisaatiokuva :

KUVIO 3. Organisaatiokuva (Grénroos 1987, 82)

3 IMAGO

3.1 Mielikuva, imago ja yrityskuva

Imago on kisitteellisesti melko nuori: imago -késite on tuotu yritysmaailmaan 1950-luvul-
la, psykologian tullessa mukaan kuluttajien kiyttdytymisanalyysiin. Ensimméinen yri-
tysimagon ja yksilon persoonallisuuden eroja kisittelevd kirjailija oli Newman vuonna
1953. (Kotler 1975, 130; Wam 1993, 142.) Imagon alkuperidinen merkitys on todellisuu-
den kuvallinen esitys, sittemmin imago on vakiintunut synonyymiksi mielikuva -ksitteelle

(Bernstein 1986b, 34). Imagoa kiytetddn my0os sanan yrityskuva vastineena.



Mielikuva on aistinvarainen kokemus, jokin, jota niemme sielumme silmin (Mether 1988,
12). Mielikuva kohteesta syntyy kokemusten, tietojen, asenteiden, tunteiden ja uskomusten
pohjalta. Mielikuva -késitteen siséllostd merkittivi osa (asenteet, tunteet, uskomukset) on
pelkkdd mielikuvaa. Tosiasioihin perustuvat vain kokemukset, jotka nekin voivat olla ih-
misen arvojen kautta vérittyneitd sekd tiedot, jotka saattavat olla tosia tai epitosia. Mieli-
kuva on siten aina subjektiivinen; kyse ei ole siitd miten asiat ovat, vaan siitd, milti ne

néyttavit. (Rope 1991, 16-17.)

Yrityskuva eli yrityksen imago voidaan médritelld lyhyesti mielikuvaksi yrityksesti (Rope
1991, 16). Yrityskuva on siis yksilon tai yhteison yrityksesti luoma mielikuva, joka koos-
tuu kokemuksista, tiedoista, padtelmistd, asenteista, arvoista, uskomuksista ja tunteista
(Rope & Mether 1991, 78; Taponen 1970, 11). Yrityskuva perustuu yksildn tietoihin tai
vaikutelmiin yrityksen tavasta toimia, vuorovaikutuksesta henkiléstén kanssa, tuotteista,
-ulkoasusta seké viestinnin antamista tiedoista (Siukosaari 1989, 23). Imagon syntyyn vai-
kuttavat sekd yksilon omat kokemukset ettd muiden ihmisten mielipiteet (Lahtinen, Isovii-

ta & Thamiki 1985, 148).

Imagon ominaisuuksiin kuuluu, ettd sitd ei voi tehd4, se voidaan vain havaita (Bernstein
1986b, 35). Imagoa ei voida sy6ttdd vastaanottajalle valmiina, vaan se syntyy aina havain-
noijan pédssi. Imagon luo yleisd, joka tietoisesti tai tiedostamattaan valitsee ne ajatukset ja
vaikutelmat, joihin yrityskuva perustuu. Niinpd yritys ei voi synnyttdd tiettyd imagoa,
vaikka se haluaisikin. Se voi ainoastaan toimia siten, ettd sen haluaman imagon syntymi-

nen on mahdollisimman todennakdgisti.

Yrityksen imago ei ole sitd mité se itse luulee olevansa, vaan sitd, miti asiakas luulee ja
miten hin mieltdd yrityksen kokemuksensa ja havaintojensa perusteella (Bernstein 1986a,
78). Yleensi suuren yleison, asiakkaiden, kilpailijoiden ym. vastaanottama ja ymmértama
imago ei vastaa yrityksen ldhettdimi4 imagoa kuin osittain (Menestyksen merkit 1987, 26).
Se mielikuva, joka henkillle on muodostunut organisaatiosta on hinelle kuitenkin totta.
Vaikka mielikuva ei vastaisikaan todellisuutta, se on “sosiaalista totuutta”. (Normann
1991, 106.) Ihminen on luotu siind médrin tietokonemaisesti, ettd hinen mielessién oleva

mielikuva ja usko omaan totuuteen ohjaa hinen kiyttaytymistédin ja toimintaansa, olipa tuo
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mielikuva sitten oikea tai védrd, myonteinen tai kielteinen (Vierimaa 1987, 52). Yksityisel-
14 kuluttajalla et ole aikaa eikd voimia analysoida, miten hén péésee kisiksi tosiasioihin,
joita hin tarvitsee arvioidakseen yritysti tai tuotetta. Han on riippuvainen siitd, miki voi-

daan néhd4, kuulla ja tuntea. Tamaé kaikki kiteytyy yrityskuvaan. (Gulmann 1988, 122.)

Jos asiakkaalla on ldheinen yhteys yritykseen, muodostaa hin imagon jirkiperiisten seik-
kojen perusteella. Jos taas yritysti ei tunneta tarkemmin, muodostetaan imago tunneperéis-
ten seikkojen perusteella. (Lampikoski ym. 1988, 256.) Jos asiakas ei ole aiemmin kiytts-
nyt yrityksen palveluja, on perinteisilld markkinointikeinoilla sekd muiden ihmisten mieli-
piteilld ratkaiseva merkitys imagon muodostumisessa. Imago muodostuu lopullisesti, kun
asiakas suhteuttaa ne omiin aiempiin kokemuksiinsa vastaavista palveluista. Jos asiakas
sen sijaan on aiemmin k#yttinyt tiettyd palvelua, imago vahvistuu tai muotoutuu uudelleen

vuorovaikutussuhteiden laadun ja fyysisen laadun perusteella. (Lahtinen ym. 1985, 149.)

3.2 Imagon tasot

Imagoja voi olla monella tasolla. Suurella yritykselld, kuten ravintolaketjulla, on koko yri-
tystd koskeva imago. Sen lisiksi paikallisella organisaatiolla eli yksittdiselld ravintolalla,
on oma imagonsa. Ndmé eri tasojen imagot liittyvét toisiinsa, silld koko yrityksen imago
vaikuttaa paikallisesta organisaatiosta vallitsevaan kisitykseen. Samoin kokemukset pai-
kallisravintolassa vaikuttavat asiakkaan kisityksiin koko ketjusta ja sen toiminnasta. Hy-
vin suuriin asiakkaisiin vaikuttaa yleensd enemmén koko yrityksen imago, kun taas pie-
nemmit ja paikalliset asiakkaat ovat kiinnostuneempia paikallisesta imagosta. Paikalliselle
yritykselle koko yrityksen imago ja paikallinen imago voivatkin olla lihes sama asia.
(Grénroos 1990, 204.) My6s tuoteryhmd kokonaisuudessaan vaikuttaa tuotekuvaan. Esi-
merkiksi vakuutusyhtion kuva maédraytyy osittain vakuutusyhtididen ryhmiominaisuuksi-

en mukaan. (Bernstein 1986a, 59.)

Imago ei muodostu kiteists, vaan on synteesi, lukemattomien vaikutelmien summa (Bern-
stein 1986a, 175). Jokainen yrityksen toimenpide vaikuttaa siihen, millaisena mielikuva
asiakkaan mielessd toteutuu. Yrityskuvan saattaa kadntdi kielteiseksi jo yksikin kokemus

(Pilve 1983, 31). Yksil6lld voi olla yrityksestd my6s enemmin kuin yksi imago. Hinen

14



mielikuviensa mukaan yritys voi olla palvelun suhteen erinomainen, eli imago on mydontei-
nen. Mutta hinnat ovat hénen mielestdén liian kalliit, jolloin imago on my6s kielteinen.
(Walters 1978, 390.) Mitd enemmin havainnoija tietdd yrityksesti, sitd todennikdisemmin
hénelld on myds kisitys yrityksen erilaisista imagoista. Saadakseen monimutkaisen kuvan
yksinkertaisemmaksi yksilo tasapainottaa mielessdfin negatiiviset ja positiiviset seikat ja

muodostaa yhden kokonaisimagon. (Fombrun 1996, 396.)

3.3 Imagon merkitys

‘Kuva, joka yksil6lld on yrityksestd mairdd sen, kuinka ihminen suhtautuu yritykseen. Yri-
tyskuva vaikuttaa ihmisen asenteisiin ja hinen valmiuteensa ostaa yhtién tuotteita, se rat-
kaisee uskooko ihminen siihen mité yhtié sanoo, hyviksyyké sen teot, ostaako sen osak-
keita ja hakeeko sieltd toitd. (Bernstein 1986a, 20; Bernstein 1986b, 32.) Hyvi imago on
arvokas kilpailuvaltti, silld yrityskuva on yksi tirkeimpiid valintaan vaikuttavia tekijoiti,
kun asiakas miettii, minka yrityksen palvelua aikoo kiyttdi tai mink tuotteen ostaa (Kan-

gas 1994, 20).

Kun yritys tiedottaa tuotteistaan, kuluttajat arvioivat tuotetta yrityskuvaa vasten. Jos imago
on edullinen, arvioidaan tuotteet mydnteisesti. Etenkin ollessaan epidvarmoja valinnoissa
kuluttajat saattavat turvautua tunnettujen yritysten tuotteisiin (Lampikoski 1983, 34). Sa-
moin imago on usein ratkaisevassa asemassa silloin, kun piitetiédn kokeilla tuotetta ensi
kerran (Rossi 1993, 161). Asiakas voi my®0s jéttdd kokeilematta yrityksen palveluja siksi,

ettd hénelld on véird kuva yrityksen toiminnasta (Lehtinen 1987, 33).

Yritys, jolla on hyvi yrityskuva saa sanomansa paremmin l4pi kuin yritys, jolla on huono
imago. Mydnteisen imagon vaikutuksesta yritys koetaan viestinnissi luotettavaksi ldhteek-
si ja sen positiivinen informaatio menee helpommin perille (Autio, Holopainen, Kanerva,
Mannermaa, Rinne 1980, 163). Ihmiset suorastaan “hakevat” sellaisen yrityksen viestintii,
josta heilld on mydnteinen késitys (Rope 1986, 130). Jos ihmiselld taas on negatiivinen

asenne yrityksen toimintaa kohtaan, sen viestinti torjutaan (Rope & Mether 1991, 21).
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Festingerin kognitiivisen dissonanssiteorian (1962) mukaan ihminen pyrkii hakemaan sel-
laista informaatiota, joka tukee hinen aikaisempia kasityksiin, ja hin my6s tekee kaik-
kensa, ettei hinen tarvitsisi muuttaa késityksidén asiasta, josta hin on muodostanut “pe-
rustellun” mielipiteen. Néin ollen negatiivinen mielikuva yrityksesti voi muodostua hy-
vinkin mainonnan esteeksi ihmisen valikoivan torjuntamekanismin vuoksi. Olemassa ole-
vien positiivisten mielikuvien vahvistaminen sen sijaan onnistuu viestinnélld helposti, kos-
ka ihminen pyrkii hakemaan kasityksidén tukevaa sanomaa. Niin hyvi imago edesauttaa
yrityksen viestinnén sisillon hyviksyttavyyttd ja ldpisaamista jatkossakin. (Rope & Met-
her 1991, 21.)

Asiakas katsoo asioita aina imagosilmélasien takaa. Hinelle muodostuu jo yleensi asiakas-
suhteen alkuvaiheessa kisitys organisaatiosta, ja timéin nikemyksen valossa hén tarkaste-
lee kanssakdymistd. Kasitys muuttuu omien kokemusten my®éts, mutta ennakkokasitykset
ja asiakassuhteen alkuvaiheessa muodostuneet kisitykset istuvat lujassa myShemminkin.
Jos organisaatiolla on hyvi imago, asiakas odottaa enemmiin, mutta haluaa my6s néhdi
asiat positiivisesti (Sipild 1996, 228). Myénteinen imago antaa anteeksi tilapéiset epidon-
nistumiset palvelussa. Sellainen yritys, jonka yrityskuva on kunnossa, kestdd suuriakin
vastoinkdymisid ilman, etts yrityskuva olennaisesti heikkenee (Sahiluoma 1986, 58). Aber-
gin sanojen mukaan mydnteinen mielikuva luo yritykselle suojakilven kielteisid viestejd
vastaan (Trimago... 1986, 51). Kielteinen imago taas aiheuttaa sen, etts asiakas seuraa asi-
oita tarkemmin ja saattaa hakemalla hakea valituksen aiheita (Sipild 1996, 228). Kun asia-
kas sitten havaitsee puutteita tai epdonnistumisia, vahvistuvat hiinen ennakkokésityksensé

ja yrityksen huono imago vahvistuu.

Sipild (1996, 326-327) on listannut hyvisti yrityskuvasta saatavia hystyjd. Mitd tunnetum-
pi yritys on, sitd luotettavampi mielikuva siiti yleensd syntyy, ja sitd enemmin siihen ote-
taan yhteyttd. Luotettavasta yrityskuvasta seuraa se, etti asiakas tekee vihemmén vertailu-
ja muihin tarjoajiin ja siten sopimukseen pidsemiseen kuluu vihemmin aikaa. Vahva yri-
tyskuva auttaa lisdksi saamaan korkeamman hinnan yrityksen tuottamista palveluista. Hy-
vi yrityskuva helpottaa asiakkaan saamista yhteistyohon ja my6s asiakkaan ohjaamista. Se
myds saa asiakkaat suhtautumaan ymmirtiviisemmin yrityksen tekemiin virheisiin, ja saa
asiakkaan kertomaan muille kayttidvinsi yrityksen palveluja tehden niin yritystd tunnetuk-

si. Hyvd imago my®ds auttaa yrityksen tuotteita piddsemiin esille suhteellisesti pienemmalld
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informaatiopanoksella (Design management 1991, 11). Yrityksen ei tarvitse jatkuvasti
mainonnalla tai hinnanalennuksilla houkutella asiakkaita tuotteidensa ostoon, vaan ihmiset

ostavat luonnostaan siltd yritykselti, jonka tuotteet he mieltévit hyviksi (Rope 1986, 130).

Hyvén imagon etuihin voidaan liséti vield, ettd selked yrityskuva auttaa erottamaan ja tun-
nistamaan yrityksen kaikista kilpailevista yrityksistd. Yrityskuvasta onkin tulossa yhi ope-
rationaalisempi tydkalu, joka ei yhti selvisti ole sidottu tuotteeseen. (Sahiluoma 1986, 56).
‘Yksilollinen imago on kilpailuetu, joka voi syntyd monin tavoin. Nykyééin hintaa ja laatua
tiarkedmpid differointikriteerejd ovat usein esim. ympiristoystavillisyys, tyyli, design, tur-
vallisuus tai mukavuus. (Ranta & Térnroos 1993, 17.) Positiivinen imago on siitd hyva
kilpailuetu, ettd kilpailijoiden on vaikea jiljitelld sitd. Kilpailija voi kylld kopioida itse

tuotteen, mutta yrityksen kokonaisimagoa ei voi kopioida. (Fombrun 1996, 387.)

Yrityskuva vaikuttaa myds henkiloston tyomotivaatioon. Arvostetussa yrityksessd henki-
16stokin kokee saavansa arvostusta. Hyvit tydsuoritukset lisddvit myonteistd imagoa ja
myo0nteinen imago lisdd hyvid tydsuorituksia. (Kangas 1994, 20.) Selked yrityskuva moti-
voi hyvii henkildstod pysymédn yrityksessd ja tekemaidn paremman tyGpdivan. Yrityksen

on myds helpompi saada uutta patevad tydvoimaa. (Siukosaari 1989, 22.)

3.4 Imago ja identiteetti

Yritykselld tulee olemaan markkinoilla jokin imago joka tapauksessa. On parempi, ettd
yritys itse ohjaa imagoaan kuin antaa sen muodostua sattumanvaraisesti. Vaikka yritys ei
voikaan luoda haluamaansa imagoa, voi se auttaa ymp#r6ivdi maailmaa muodostamaan
oikean mielikuvan. (Sipild 1996, 329) Yritys voi pitdéd huolta, ettd sen toiminta edesauttaa
halutunlaisen imagon muodostumista. Jos yritys haluaa synnyttd4 asiakasystivillisen ku-
van, on sen toteutettava asiakasystivallisyyttd kaikessa toiminnassaan. Imagon luomisessa

tarkeintd onkin pitkdjannitteisyys ja kaiken viestinnin yhtendisyys (Sarvanto 1988, 21).

Usein imago sekoitetaan yrityksen identiteettiin. Identiteetti tarkoittaa kaikkia niitd keino-
ja, joita yritys kéyttda tehdidkseen itsenséd tunnetuksi, eli joilla se kertoo persoonallisuudes-

‘taan sidosryhmille. Identiteetti on nékohavaintoihin perustuvien viestien muodostama ko-

17



konaisuus, jonka perusteella yritys voidaan tunnistaa, erottaa muista yrityksisti ja jota voi-
daan kéyttdd esittdimédn tai symboloimaan yritystd. Yhteison identiteetti koostuu sen ni-
mestd, sen kiyttamastd grafiikasta seki kielestd. (Bernstein 1986a, 86, 89.) Yhteison visu-
aalisella identiteetilld on suuri merkitys imagon muodostumisessa. Liikemerkki, logo, mai-
-nosten ja esitteiden ulkoasu jne. ovat laajalti nikyvissi olevia ja nopeasti havaittavia ima-
gon muodostajia, jotka kertovat havainnoijalle paljon yhteisén persoonallisuudesta. Sa-
moin mainoksissa ja esitteissd kiytetty kieli antaa havainnoijalle viitteitd siitd, millainen

mainosten ja esitteiden takana oleva yhteiso on.

Imago voidaan ainoastaan havaita, yrityksen identiteetti on se, jolle on mahdollista tehda
jotakin. Yritys voi luoda ne osatekijét, joista sen identiteetti koostuu. Jos yritys heijastaa
viesteillddn aina samanlaista identiteettis, sen imago on selked. Jos jokainen viesti sen si-
jaan kertoo erilaisesta identiteetistd, tulee yrityksen imagosta epaméérdinen. Yrityksen on
huolehdittava siiti, ettd sen viestintd on kokonaisuudessaan sopusoinnussa sen persoonalli-
suuden kanssa ja ettd vastaanottajalle syntyy siitd vaikutelma, joka vahvistaa yrityksen pe-
rusimagoa. (Bernstein 1986a, 25, 175.) Vaikutelmien ohjailu on mahdollista vain silloin,
kun imago on todellisuuden heijastuma eli kun yritys identiteetilldsn heijastaa todellista

‘persoonallisuuttaan. (Bernstein 1986b, 308).

4 YMMARRETTAVYYS

4.1 Ymmirtiminen

Viestinnissd on kaksi osapuolta, 1dhettdjd ja vastaanottaja. Lihettdjdlld on jokin sanoma,
jonka hin jotain kanavaa pitkin ldhettdd vastaanottajalle. Erilaisista hdiridistd johtuen sa-
noman perillemenoa ei voi kuitenkaan taata, ja vaikka sanoma saavuttaisikin vastaanotta-
jan, saattaa sen merkitys muuttua. Viestinnissé lopullinen sanoma syntyykin aina vastaan-

ottajassa, lihetetty sanoma on vain virike vastaanottajalle oman kielellisen merkitysko-
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konaisuuden muodostamiseksi. Vastaanottaja rakentaa sanomansa niistid rakennusaineista,

joita hinen aivoissaan on, ei ldhettdjén tarvikkeista. (Wiio & Puska 1993, 62.)

Sanoilla on ainakin kahdenlainen merkitys: varsinainen merkitys ja sivumerkitys. Varsi-
nainen merkitys on sanan “sanakirjamerkitys” eli esim. “#iti on nainen, jolla on lapsi(a)”.
Sanoilla on kuitenkin enemmén tai vihemmaén sivumerkitysts eli didin tapauksessa siti
tunneperdistd merkitysti, jota sana 4iti heréttdd kunkin omien kokemusten pohjalta. Koska
kahdella ithmiselld ei koskaan voi olla tismélleen samanlaisia kokemuksia, ovat myds sa-
nojen sisdllot eli merkitykset kaikilla ihmisilld ainakin hieman erilaisia. Sanat eivit siis ole
passiivisia ilmaisuvélineits, vaan jokainen ihminen luo sanalle omaan kokemusmaailmaan-
sa pohjautuvan merkityksensa. Jos sitten erilaisia merkityksii siséltivit sanat kootaan lau-
seiksi ja suuremmiksi kokonaisuuksiksi, syntyy hyvinkin suuria merkityseroja. (Wiio &

Puska 1993, 62.)

Wiion (1992, 137) mukaan ymmirtamiselld tarkoitetaan sité, ettd vastaanottaja pystyy tois-
tamaan ja selittimédn nikeménsé tai kuulemansa tai pystyy toimimaan sanoman edellytti-
malld tavalla. Ymmértdminen ei kuitenkaan vilttdmétts tarkoita ymmértimisti sanoman
ldhettdjan tarkoittamalla tavalla. Pikemminkin ymmértdminen voidaan mééritelld tallenta-
miskelpoisen ajatuskokonaisuuden syntymiseksi pikamuistissa. (Wiio 1975, 93.) Ymmair-
tdminen voidaan midritelld myos lukijan kyvyksi saada asiaankuuluva tieto tekstisti ja

soveltaa sitd tiettyyn ymmaértdmistehtdvaan (Duffy & Kabance 1982, 733).

Floodin (1984, vii) mukaan kirjoitetun diskurssin ymmaértimisessd on kolme elementtii:
lukijan kognitiivinen taito, lukijan kielellinen taito sekd tekstin rakenteellinen jirjestelma.
Flood siis painottaa lukijan osuutta ymmértdmisprosessissa. Hinen mukaansa ymmértimi-
nen on sekd konstruktiivista (tekstin rakenneosiin, kuten kirjaimiin, sanoihin ja lauseisiin
liittyvad) ettd interaktiivista (tekstirakenteen analyysia ja muistin hyddyntimisti vaativaa)

toimintaa.
Harste (1985) on esittdnyt, millaisilla eri tavoilla tekstin ymmértdmistd on hahmotettu.

Harsten mukaan tekstin ymmértdmisessd on havaittavissa ainakin kolme tulkintatapaa:

informaationsiirto, interaktio ja transaktio. (Takala 1986, 242.)
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1) Informaationsiirtondkemyksen mukaan merkitys sisiltyy tyhjentévisti tekstiin.
Lukeminen on prosessi, jossa tekstissd oleva merkitys siirtyy lukijalle. (Takala 1986, 242.)
Lauseiden ymmirtimisté pidetddn kokonaan kielelliseni tapahtumana; tekstin rakenne on
tekstin olennainen ja muuttumaton ominaisuus. Oletetaan my6s kaikkien lukijoiden tulkit-
sevan tekstin samalla tavalla. (Arffman & Brunell 1989, 4.) Nikemyksen mukaan avain-
asemassa merkityksen siirtymisessd ovat lukutaidon eri osataidot; hyvien lukijoiden ero
huonoihin verrattuna on se, ettd hyvit lukijat pystyvit siirtiméain tekstistd enemmin infor-
maatiota kuin huonot lukijat. Lukemisen menestyksen kriteerind on siirretyn informaation
médri.

2) Interaktiondkemyksen mukaan merkitys on seki tekstissi ettd lukijan aivoissa.
Lukeminen on prosessi, jossa ndmé kaksi merkitysjérjestelmid ovat vuorovaikutuksessa
keskenddn. Avainasemassa téssd prosessissa ovat erilaiset lukutaidon osa-alueet ja tekstin
rakennepiirteet. Hyvien ja huonojen lukijoiden vuorovaikutus tekstin kanssa on erilainen.

3) Transaktiondkemyksen mukaan merkitys on suhteellista: se vaihtelee jonkin
verran lukijasta toiseen ja voi vaihdella samallakin lukijalla eri aikoina ja eri tilanteissa.
Lukeminen on tulkintaprosessi, jossa yhteinen kulttuuritausta myétiavaikuttaa tulkintaa
yhdentévisti. Avainasemassa transaktiossa ovat kulttuuri, yhteiskunnallis-historiallinen
konteksti, yksilon kokemustausta ja lukemishistoria. Nikemyksen mukaan lukijat kaytti-
vit kirjoitettua tekstid maailmansa tutkimiseen ja laajentamiseen. Lukemisen menestyksen

kriteerind on oppiminen. (Takala 1986, 242.)

4.2 Ymmirrettivyyden osatekijéit

Ymmirrettdvyys on tekstin ominaisuus, johon voidaan nihdi vaikuttavan kaksi faktoria:
sisdllon monimutkaisuus ja tekstin monimutkaisuus. Siséllon monimutkaisuus tarkoittaa
'sitﬁ, kuinka vaikea itse aihe on, eli kuinka vieras se on lukijalle. Tekstin monimutkaisuu-
teen vaikuttavat kirjoituksen ja esitystyylin ymmdérrettavyys. (Martindale, Bruce & Kar-
linsky 1992, 383.)

Wiio on nimennyt neljd ymmaérrettivyyden osatekijai: kisitteellisyyden aste, samastumi-

sen mahdollisuus, sanoman kieliasu sekid sanoman kiinnostavuus.
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1) Kisitteellisyyden asteella tarkoitetaan sitd, missid méirin sanomassa esitetyt
asiat kytkeytyvit havaittavissa olevaan, eli missd m#irin sanoma on nihtivissi, kuultavis-
sa, kosketeltavissa tai yleensd aistittavissa? Mitd havainnollisempi sanoma on, sitid hel-
pompi sitd on ymmairtdd. Kisitteellisyydelld on sitd suurempi merkitys mitd vihemmin
koulutusta sanoman vastaanottajalla on.

2) Samastumisen mahdollisuus késittédd vastaanottajan mahdollisuuden samastaa
itsensd ja ympéristénsi sanomassa esitettyihin asioihin. Tuttujen kisitteiden kdyttiminen
helpottaa sanoman ymmértamistd. Tutuista henkilGistd, ilmidist4 ja asioista kertovaa teks-
tid on helppo ymmarti.

3) Kieliasun vaikutus tekstin ymmarrettdvyyteen on usein ratkaiseva. Sama asia
voidaan sanoa vaikeasti tai helposti. Kielellinen ymmarrettivyys riippuu 1dhinnd sanojen
valinnasta ja rakenteen monimutkaisuudesta. Vaikeat, vierasperiiset ja oudot sanat vai-
keuttavat tekstin ymmartdmistd, kun taas tuttuja, tavallisia ja lyhyitd sanoja sisiltivai teks-
tid on helppo ymmartds. Monimutkaisilla sanoilla on “tartuntavaikutus”, ne saavat koko
tekstin tuntumaan vaikealta. Rakenteen monimutkaisuus liittyy 1dhinnd monimutkaisiin ja
pitkiin lauseisiin, jotka vaikeuttavat ymmartimista.

4) Kiinnostavuus vaikuttaa ymmérrettivyyteen sen vuoksi, etti kiinnostavan sano-
man ymmértdmiseksi lukija on valmis nikeméén paljonkin vaivaa. Jos teksti sen sijaan ei
kiinnosta lukijaa, saattaa hin vaikeaan kohtaan tormétessidan hypitd sen yli tai lopettaa

lukemisen. (Wiio 1975, 89-91.)

Ymmértidmiseen vaikuttavat siis tekstin sisdisten tekijoiden lisdksi lukijan sisdiset tekijt.
Lukijan sisdisid tekijoitd ovat mm. aiempi tieto aiheesta sekd kiinnostus aihetta kohtaan.
(Stahl 1989, 29-30.) Lukijan puolelta ymmértdmiseen vaikuttavat my6s lukijan kielellinen
ja yleinen kokemustausta seké hanen lukukykynsé (Arffman & Brunell 1989, 1). Brunellin
(1989, 259-260) mukaan tekstin ymmaértdmisessd lukijan kokemukset ovat tirked tekija.
Lukija tuo lukuprosessiin joukon kielellisid ja muita kokemuksia ja tietyn Iukutaidon.
Tekstin ymmérrettdvyys tai merkitys riippuu siitd suhteesta, joka tekstin merkityssystee-
min ja lukijan taustan vililld on. Kun ndmé kaksi ovat lahelli toisiaan, lukijan on helppo

ymmértid tekstid
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Lukijan ja tekstin sisiset tekijit toimivat interaktiivisesti siten, ett4 toisen alueen puutteita
voi kompensoida toisella alueella. Esim. jos teksti vilisee outoja ja vaikeita sanoja, mutta
lukijalla on hyvi tietdmys aiheesta, voi hiin kdyttds aiempaa tietoaan ymmartiskseen teks-
tid riittdvésti. Toisaalta voidaan ajatella, etti sanaston tuntemus ja aiempi tieto liittyvit
toisiinsa, silld jos tietdd aiheesta yleensi, todennikéisesti myds tuntee sithen aiheeseen

liittyvid erikoissanojakin. (Stahl, Jacobson, Davis & Robin 1989, 29-30.)

Lukuprosessin onnistumiseen vaikuttavat tekijit voidaan kuvata seuraavan kuvion muo-

dossa.

Reader
Competence

Interacting Reader
| with Motivation

Depends
on
Reader Interacting
Performance with
.. Interacting
\ Readability Interacting Content
Level of k—-—— “of
Material with Material

KUVIO 4. A Model of Reader Performance (Klare 1988, 29)

4.3 Luettavuus

Luettavuus on ldheistd sukua ymmarrettidvyydelle, eiké kisitteiden kaytté ole tarkasti eriy-
tynyt. Sanakirja (Harris & Hodges 1981, 262) miirittelee sanan readability seuraavasti:

1) Kirjoitustyylistd johtuva ymmirtimisen helppous. Monet tekstin tekijit vaikut-
tavat luettavuuteen, kuten typografia, sisilto, tyyli, sanaston vaikeus, lauseiden monimut-
kaisuus, ajatusten tiiviys ja koheesio. Myds monet lukijaan liittyvit tekijat, kuten motivaa-

tio, kyvyt ja kiinnostus vaikuttavat luettavuuteen.
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2) Objektiivisesti mitattu (yleensd luokkatasoina ilmoitettu) tekstin ymmarretti-
vyyden taso, joka pohjautuu tiettyihin tekstin muuttujiin, kuten sanaston ja lauseiden vai-

keuteen.

Klare (1988, 15) liittds késitteen luettava (readable) kolmeen erilaiseen yhteyteen: ki-
sialaan ja typografiaan (legible), kirjoituksen kiinnostavuudesta johtuvaan lukemisen help-
pouteen (interesting) ja kirjoitustyylistd johtuvaan ymmairtdmisen helppouteen (compre-
hensible). Kirjoitustyylistd johtuva ymmairtdmisen helppous liitetddn useimmiten luetta-
vuuden kisitteeseen. Termeji luettavuus ja ymmarrettivyys kiytetdinkin usein synonyy-

meina.

Dalen ja Challin (1949) mukaan laajimmassa merkityksessi luettavuus on summa niisti
tekstikatkelman perusosista, jotka vaikuttavat lukijoiden onnistumiseen. Onnistumista on
punnittava sen mukaan, miten hyvin lukijat ymmaértévit lukemaansa, milld nopeudella he
tekstid lukevat ja miten kiinnostavina he sitd pitdvit. (Subramarian, Insley & Blackwell

1993, 150.)

Wiion (1968, 11-12) mukaan luettavuus on lukijan reagointiprosessi, ei sanoman ominai-
suus. Ymmdértdminen ei synny tekstissd, vaan lukijan paédssi. Luettavuus on enemmiin kuin
tekstin ominaisuus myds siksi, ettd luettavuuteen vaikuttaa koko kommunikaatioprosessi;
siind on oma osansa ldhettdjélld, vastaanottajalla, viestin siséllélla ja rakenteella, toisteella,
kanavalla sekd prosessin siséisilld ja ulkoisilla hiiriétekij6illd. Luettavuus saattaa kirsid,

jos missi tahansa niisté tekijéistd on ongelmia.

4.4 Tekstin ymmiirtimisti vaikeuttavat tekijit

Felker, Redish ja Peterson (1985, 53) ovat listanneet ominaisuuksia, joita informatiiviseksi
tarkoitetun tekstin tulisi tdyttdd. Heiddn mukaansa informatiivisten tekstien tulee olla luki-
jaldhtdisid sekd toimintakeskeisid. Niiden tulee myos ennakoida kysymyksi, joita lukijoil-
la voi olla, ja vastata nithin. Sen liséksi niiden tulee auttaa lukijaa 16ytiméin tietty tieto

dokumentista sekd auttaa hintd ryhtyméén tiettyihin toimiin. Heidén havaintojensa mu-
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kaan suurin osa informatiivisista dokumenteista on kuitenkin kirjoittajalaht6isia ja asiakes-
keisid. Ne ovat tdynni mégritelmii ja faktoja, ja toiminta niissid on epamasriisti - episel-

-viksi jad, kuka tekee miti ja kenelle.

Duffyn ja Kabancen (1982, 733) mukaan tekstin kiytt6kelpoisuus voidaan migrittd neljin
ulottuvuuden perusteella. Ensinnékin lukijan taytyy kyetd 16ytdimién oleellinen tieto. Luki-
jan paikallistaman tiedon on oltava tarkkaa, ja sen on oltava tuotu esille siten, etti se vas-
taa lukijan tiedolle asettamia vaatimuksia ja hinen tietotasoaan. Vaikka nimi vaatimukset
tayttyisivit, voi teksti olla kiyttokelvotonta, jos se on kirjoitettu monimutkaisesti ja vaikei-

ta ilmauksia kéyttden.

Duffy ja Kabance ovat tarkastelleet tydelamissd kiytettévia tekstejd, ja huomanneet, etts
niitd kehitettdessd on kiinnitetty huomiota ldhinni tekstien asiasisillén tarkkuuteen ja sii-
hen, ettd ne sisdltdvit kaiken tarpeellisen tiedon. Ymmirrettivyys on jdsinyt vihemmalle
huomiolle. Yhdeksi syyksi ymmaérrettdvyyden saamalle vihille huomiolle he mainitsevat
sen, ettd ymmirrettdvyyttd on vaikea madritelld ja objektiivisesti mitata. (Duffy & Kaban-

ce 1982, 733.)

Tekstin ymmértédmisessd on vaikeuksia, jos késiteltdva asiakin on vaikea tai jos kirjoittajan
nikokulma ja kielellinen ilmaisutapa ovat epatavallisia (Puranen 1981, 9). Toisinaan ei ole
vilid silld, kuinka helppo tai vaikea tekstin sisélté on, silld huonolla kirjoittamisella saa-
daan helppokin sisilté vihemmén ymmarrettiviksi (Martindale ym. 1992, 383). Helppo-
jenkin asioiden ymmdértimistd voi hankaloittaa monimutkaisin kieli-ilmaisuin. Tekstid
tuottaessaan kirjoittaja valitsee ja jérjestdd tekstin ainekset ja sy6ttdd ne edelleen kieliop-
piin. Tall6in voidaan p#ityd sekd hankaliin ettd selkeisiin ratkaisuihin. Oikean strategian
valitseminen perustuu kirjoittajan kykyyn arvioida, paljonko yhteisti tietoa kirjoittajalla ja

lukijalla on. (Puranen 1981, 9.)

Brunell on tutkinut suomenruotsalaisille koululaisille tarkoitettuja tekstejd. Tekstien vai-
keustason arvioinnissa kéytettiin luettavuuskaavaa, jonka tulosten perusteella tekstit jaet-
tiin helppoihin ja vaikeistin. Brunell tarkasteli tekstej4, ja huomasi vaikeiden tekstien ole-
van vaikeasti ymmarrettdvid, koska ne sisiltivit enemmain harvinaisia sanoja, joilla ei ole

yhteyttd oppilaiden jokapidivdiseen eldméin ja kokemuksiin. Lisdksi vaikeiden tekstien
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lauserakenne on monimutkaisempi, niiden abstraktiotaso on korkeampi, ne eivit ole ai-
heeltaan niin yhtenéisid sekd ne ovat teoreettisempia. Lisdksi ne ovat tiiviimpié, eli ne siis
sisdltdvit enemmin tietoa ja asettavat siten enemmén vaatimuksia lukijan muistille ja aja-

tustoiminnalle. (Brunell 1989, 260, 265.)

4.5 Virkakieli

Yhteiskunta toimii enimmékseen yleiskielen varassa. Yleiskieli voidaan médritelld kieliyh-
teison eri ikd- ja ammattiryhmille yhteiseksi kielimuodoksi, joka a) on muotoasultaan kir-
jakielen normien mukaista, b) kayttdd yleisesti tunnetuksi tiedettyd sanastoa tai ainakin
selittdd kayttdminsa erikoistermit sekd c) on virkerakenteeltaan yksinkertainen. Yleiskie-
len sanoista ydinosa on sellaisia, ettd niiden merkitys on kielenpuhujien tiedossa sanojen
jokapdividisen kayton perusteella. (lisa & Piehl 1992, 15; Koivusalo & Huovinen-Nyberg
1981, 12.)

Erikoiskieleksi kutsutaan jollakin ammatti- tai muulla erikoisalalla kéytettévad kieltd. Eri-
koisalojen kielen tulee olla tdsmallistd, yksiselitteistd, loogista sekéd selkedd, ja viestinnédn
hiiriéttémyyden takaamiseksi kaikkien saman alan asiantuntijoiden pitds kéyttds alan sa-
‘nastoa samalla tavalla. (lisa & Piehl 1992, 16, 68.) Erikoiskieli kiyttdd oppi- ja erikois-
sanoja, joiden merkityksistd on sovittu alan asiantuntijoiden kesken tai jotka muuten ovat
vakiintuneet alalla yleiseen kdyttoon. Néitd erikoisalojen sanoja ja ilmauksia kutsutaan
termeiksi. (Koivusalo & Huovinen-Nyberg 1981, 12.) Termejid on monenlaisia; ne voivat
olla yhden sanan mittaisia (kuntoutus), yhdyssanoja (osatyokyvyttémyyseldke) tai useam-
man sanan sanaliittoja (harkinnanvarainen kuntoutusavustus). Termin osana voi olla teon
nimitys (kuntoutusohjaus) tai termi voi olla verbi (yhteensovittaa). (lisa & Piehl 1992,
29.) Useat termit ovat sellaisia, ettd niitd ei esiinny lainkaan yleiskielessi. Termein ilmais-
taan usein myds asioita, joille olisi olemassa yleiskielinenkin nimitys. Samalla termilld
voi olla eri aloilla eri merkitys, niinp4 termej4 onkin usein vaikea ymmirté4, jollei ole pe-
rilld niiden taustoista. (lisa & Piehl 1992, 16-17, 68). Asiantuntijoiden viestiessi keske-
niédn termien kdytté on paikallaan, mutta suurelle yleisélle viestittdessd termien kayttod

tulisi vilttdd. Jos niitd kuitenkin joudutaan kayttimdin, pitdd niiden merkitys selittds.
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Viestinnéssé termin tulisi olla kaikille osapuolille ymmiirrettivd. Jos niin ei ole, termi voi
olla vain vaikuttavan nikdinen suojapuku asioille, joita ei haluta selittéi tai joiden merki-

tystd et ymmarretd. (Rovasalo 1994, 21.)

Lain, hallinnon ja suunnittelun kieltd voi yhteisesti nimitti4 virkakieleksi. Virkakieltd kidy-
tetddn julkisten tehtdvien hoitamiseen. Sen vuoksi virkakielen tulee olla virallissivyistd ja
persoonatonta. Sen perusominaisuus on myds pyrkimys tdsmaillisyyteen ja siihen, ettd ku-
kin virke voidaan ymmirtid4 vain yhdelld tavalla. (Iisa & Piehl 1992, 11; Koivusalo &
Huovinen-Nyberg 1981, 1.) Téssd tydssa virkakieleksi kisitetdan myos eldkevakuutusyhti-
oiden kéyttdma kieli. Vaikka eldkevakuutusyhti6t ovatkin yksityisid laitoksia, eivitki niis-
sd tyoskentelevit ole virkamiehid, kisitetdsin elakevakuutukset kuitenkin yleisesti osaksi
‘byrokratiaa. Siten eldkevakuutusasioissa kiytetty kieli on osa byrokratian kielti, virkakiel-

ta.

Tavallisesta kielenkayttdjista virkakieli saattaa tuntua vaikealta ja mutkikkaalta, koska se
eroaa siité kielesti, jota arkieldméssé on totuttu kdyttiméain. Eroja on etenkin sanastossa ja
virkerakenteessa. (lisa & Piehl 1992, 11.) Virkakielen sanat ovat usein sellaisia, joita ei
arkikielessd kéytetd. Koivusalon ja Huovinen-Nybergin (1981, 18) mukaan virkakielts ei
yleensi kuitenkaan tee vaikeaselkoiseksi se, ettd kiytetdéin outoja termejé tai vierasperdisii
sanoja. Enemmin tekstin ymmértdmistd vaikeuttaa sen mutkikas rakenne: virkkeet ovat
usein pitkid ja lauserakenne monimutkainen. My6s koko tekstin rakenne saattaa olla luki-

jan kannalta epitarkoituksenmukainen.

Virkateksteissd asioiden esittdmisjérjestys ei useinkaan ole lukijan kannalta paras mahdol-
linen (Oittinen 1992). Asiat olisi esitettivi tarkoituksenmukaisessa jirjestyksesss, otettava
huomioon miké on lukijalle tirkein tieto ja sijoitettava se helposti 16ydettdvain kohtaan.
Perinteisesti virkakielessd on jdsennetty tiedottavatkin tekstit viranomaisen kannalta eli
kertomalla asiat tapahtumajérjestyksessd. Esimerkiksi ensin kerrotaan asian vireille pano
eli se mit4 asiakas on hakenut, seuraavaksi tuodaan esille tapauksessa sovellettava lainkoh-
ta, sitten asian taustasta lainkohdan kannalta tarpeelliset tiedot ja viimeiseksi esitetddn itse
paatds. Kun pidasia esitetddn vasta lopussa, pddhuomion saa asian kisittely. PadtGksen

saajaa kiinnostaa kuitenkin eniten asian ratkaisu, siis itse p#itds. Siksi se olisikin paras

26



sijoittaa tekstin alkuun, jolloin lukija saatuaan ratkaisun selville voi tarkistaa asian taustan

oikeellisuuden ja perustelujen patevyyden. (lisa & Piehl 1992, 24-26.)

Kaikkea tekstid kirjoitettaessa on otettava huomioon se, ketkd ovat tarkoitettuja lukijoita,
kuinka he kéyttavit tekstid ja miti tietoa he tarvitsevat voidakseen kiyttdd tekstid (Oma
1985, 26). Kirjoittajan tiytyy miettid, miti vastaanottaja tietis asiasta ja millaiseen kieleen
hén on tottunut. Se, miki kirjoittajalle on tuttua ja itsestdin selvis, onkin vastaanottajalle
ehkd aivan uutta. Tai vaikka itse asia olisikin lukijalle tuttu, saattaa Kirjoittaja kiyttda siitd

sellaista nimitystd, joka voi olla vastaanottajalle uusi.

Virkakielelld tuotetut tekstit on yleensd tarkoitettu suurelle vastaanottajajoukolle. Kirjoitta-
ja ei henkilokohtaisesti tunne vastaanottajia, eikd hinelld useinkaan ole riittidvisti tietoa
potentiaalisen lukijakunnan ominaisuuksista ja tarpeista. Niinpid kun kirjoittaja valikoi
tekstiin mukaan otettavia asioita, ei hanelld ole selkedd kuvaa siitd, mitd lukija jo tietdd
asiasta ja mitd tietoja hén vield tarvitsee ymmaértddkseen viestin ja osatakseen toimia oi-
kein. Tekstissé olisi oltava riittdvisti tietoa; usein vain kiy niin, etti kirjoittaja on itse niin
hyvin perehtynyt késiteltdvéin asiaan, ettd ei huomaa ottaa mukaan kaikkea lukijalla tar-
peellista. Jos kirjoittaja kisittelee tuttuna tietona asioita, joista vastaanottajalle ei olekaan
tietoa, viestid el ymmaérretd (Enkvist 1975, 43). Toisaalta voi kdydd myés niin, etti kirjoit-
taja antaa lukijan kannalta liikaa tietoa. Esim. jos kirjeessi toistetaan kokonainen lainkoh-
ta, jossa on paljon yksityiskohtaisia madriyksid eri tapauksia varten, voi lukijan olla vaikea
padtelld, mika niistd koskee juuri héntd. (lisa & Piehl 1992, 24.) Jos tekstin laatija taas se-
littaa ja toistaa tuttua tietoa, muuttuu viesti ikévén pedanttiseksi ja menettds tehoaan (En-

kvist 1975, 43).

Kasvokkain tapahtuvassa keskustelussa puhuja suunnittelee sanomaansa sen mukaan, ke-
nen kanssa hén keskustelee. Hin sopeuttaa kielensé kuulijalle sopivaksi, ja jatkaa sopeutta-
mista koko vuorovaikutuksen ajan keskustelukumppanilta saamansa palautteen mukaan.
Joukkotiedotuksessa tekstin tuottaja ei voi tietdd, ketkd ovat vastaanottajia, eikd hin voi
sopeuttaa kieltdsn palautteen mukaan. Tekstid tuotettaessa tiytyy kuitenkin olla mielessi
jonkinlainen vastaanottaja. Koska kirjoittaja ei voi tietdd, ketks hianen tekstejdian lukevat,

kirjoittaa hén niitd jonkinlaiselle oletetulle vastaanottajajoukolle. Hin tekee oletuksia hei-
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dén kiinnostuksestaan, kyvyistddn ja aiemmista tiedoistaan. Todellisen yleison tiytyy sit-
ten tulla toimeen nédiden oletusyleisdd varten tehtyjen tekstien kanssa. (Fairclough 1989,

49.)

Perheen, ystévien tai kollegoiden keskustellessa monet asiat ovat itsestdéinselvyyksii, eiki
kaikkea tarvitse sanoa, koska kokemukset ja tiedot ovat yhteisid. Tadmi viestintityyli on
tehokasta, silld ei tarvitse kertoa sellaista, minkid kaikki jo tietdvit. Tillainen kom-
munikointi on my6s merkki “kuulumisesta”, se erottaa ulkopuoliset niisti, jotka kuuluvat
joukkoon. (Fairclough 1989, 84.) Jos viranomaiset eivit huomioi lukijan kokemuksia ja
tietoja, tuntuu heidédn kayttdminsa kieli lukijasta liian vaikealta. Se saa lukijan tuntemaan
itsensd ulkopuoliseksi, etddnnyttdd kansalaisen hallinnosta ja saa timén alistumaan, nolos-
tumaan tai vihastumaan. Néin byrokraattinen kielenkdytto ei aiheuta ainoastaan ymmaérret-
tavyysongelmia, vaan silld on myds sosiaalinen ja psykologinen vaikutuksensa (Tiilild

1992, 1.)

Viranomaisille tyypillisen muodollisen kielen kayttd vaatii erityisid tietoja ja taitoja. Mo-
nilla ei niiti taitoja ole, ja siksi muodollista kieltd vaativat tilanteet ovat heille vaikeita; he
saattavat pitdd niitd pelottavina tai toisaalta naurettavina. Muodollinen kielenkdytté voi
myos kertoa, ettd puhuja tai kirjoittaja kokee puhuttelemansa olevan sosiaalisesti etdinen
tar valtahierarkiassa itsedén ylempani. Muodollinen kohteliaisuus pitdd ylld vallitsevaa
sosiaalista etdisyyttd. (Fairclough 1989, 66-68.) Brownin ja Levinsonin mukaan sosiaalisen
etdisyyden kasvaessa my6s kohteliaisuus kielenkiytossd kasvaa, samoin statuksen ja valta-

erojen kasvaessa kohteliaisuus kasvaa. (Cherry 1988, 65.)

Virkakielen oppaiden mukaan virkakielen tulee olla virallissévyistd ja persoonatonta. Per-
soonattomuus on hankala késite, silld sitd kdytetddn kahdessa keskeniin vastakkaisessa
yhteydessd. Virkakielelle asetetaan persoonattomuuden vaatimus, jolla tarkoitetaan, ettd
virkakielen tulee olla tyyliltd4n neutraalia, se ei saa olla kantaa ottavaa tms. Yleensi per-
soonattomuudella tarkoitetaan kuitenkin tekijén hdivyttdmisti ja sitd pidetddn virkakielen
ongelmana. Virkakielessd kéytetddn runsaasti kolmatta persoonaa, joka luo tekstiin yleis-
patevin sdvyn; instituution taustalla olevat ihmiset hiivytetdin, ja kirjoittajat samaistuvat
edustamaansa instituutioon. (Tiilild 1993, 19-21.) Puhujapersoonien hiivyttiminen aiheut-

taa kuitenkin sen, ettei lukija tiedd, kenen kanssa asioi. Abstraktista, passiiveja ja kolmatta
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persoonaa suosivasta tekstistd ei ilmene tekijoitd tai vastuunkantajia, ja hdivyttdminen hi-
mérryttdd my6s paitoksentekoprosessia (Rovasalo 1994, 20; Tiilild 1993, 20). Téméi on

omiaan himmentimain virkatekstin lukijaa.

Virkakielen persoonanvalintaan vaikuttaa viranomaistoiminnan luonne, johon kuuluu, ettd
yksittdinen virkailija noudattaa si@ntdjd eikd esimerkiksi hylkid hakemuksia henkilokoh-
taisen kaunan takia. Objektiivinen sidvy pyritdén luomaan esimerkiksi vilttimalld min4-
muotoa. Tiilildn mukaan yleispitevyys ja tasapuolisuus, joiden on tarkoitus suojella kansa-
laisia mielivallalta, saatetaan kaytdnndssé kuitenkin tulkita juuri pdinvastoin: "yleispitevin
olion" kanssa asioiva kansalainen kokee joutuvansa kasvottoman mielivallan kohteeksi.
(Tiilild 1993, 20-21.) Neutraalin persoonattomaan kieleen pyrkiessddn instituutioiden
edustajat paityvit sellaiseen kieleen, joka yksityisestd kansalaisesta tuntuu toykedlta. Per-

soonattomuuteen pyrkivi teksti vaikuttaa nimittdin tunteettomalta. (Tiilid 1992, 15.)

Virkakielessi asiakkaita puhutellaan kohteliaasti teitittelemélld. Yleensi ei kuitenkaan an-
neta sellaista kuvaa, ettd ihminen itse olisi vaikuttamassa asioihinsa, vaan puhuteltava héi-
vytetddn samalla lailla kuin viranomainenkin, vaikka puhuteltava usein onkin tirked asian-

osainen (lisa & Piehl 1989, 38).

Kirjoittajan tulisi tarkastella késiteltdvad asiaa lukijan ndkokulmasta. Tillaista lukijan huo-
mioivaa kirjoitustyylid kutsutaan sinéd-asenteeksi. Sind-asenteessa korostetaan sitd, mité
vastaanottaja tahtoo tietdd, kunnioitetaan lukijan 4lyé ja suojellaan hdnen omanarvontunto-
aan. Sind-asenne painottaa sanomien kehittdmisté sellaisiksi, ettd ne ottavat huomioon vas-
taanottajan mielenkiinnon kohteet, tarpeet, ongelmat jne. - ei ldhettdjan (Shelby & Reinsch
1995, 306; Wells & Spinsk 1990, 60). Lukijan nikékulman ymmaértdminen on erityisen
tiarkedd silloin, kun halutaan suostutella lukija tekemién jotain tai uskomaan johonkin
(Mulhivill 1990, 57). Vastakohta sinid-asenteelle on kirjoitustapa, joka katsoo asioita kir-
joittajan ndkokulmasta. Sind-asennetta voi lausetasolla toteuttaa puhuttelemalla lukijaa
suoraan. Puhuttelun tarkoituksena on synnyttdd haluttu yhteys kirjoittajalla olevan tiedon

ja lukijan tarpeiden vililla. (Shelby 1995, 306.)
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S TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Kohdeorganisaatio

Yksityisen sektorin tydelaketurvan toteuttamista Suomessa koordinoi Elidketurvakeskus ja
kiytdnnon toteutuksesta vastaavat yksityiset elikevakuutusyhtist. Ilmarinen on maan suu-
rin eldkevakuutusyhtid, joka on erikoistunut hoitamaan tyontekijoiden ja yrittdjien lakisai-
teistd tydeldketurvaa. Ilmarinen on perustettu vuonna 1961, samana vuonna jolloin syntyi
Suomen tydeldkejirjestelma. Ilmarisen henkiloston médrd on noin 470. Yhtidén paitoimi-
piste on Helsingissé, ja Ilmarisen palvelupisteini toimivat lisiksi Pohjola-yhticiden, A-

vakuutuksen ja Himeen Vakuutus Pohjantihden paikalliset konttorit kautta maan.

Ilmarisen tiedotusosasto julkaisee vuosittain suuren méaéran tyelikkeeseen liittyvii mate-
riaalia, kuten erilaisia esitteitd ja oppaita. Monet julkaisuista uusitaan vuosittain eliketur-
vassa tapahtuvien muutosten takia. Tiedotusmateriaalia jaetaan henkilstélle, asiakkaille,
muille yhteistydkumppaneille sekéd vakuutusyhtididen konttoreihin ns. suuren yleisén saa-

taville.

5.2 Tutkimuskysymykset

Téssd tutkimuksessa selvitetdan a) Ilmarisen tiedotusmateriaalin ymmarrettivyyttd seki

sitd, b) millaisia yritysmielikuvia esitteet ja kirjeet lukijassa herittavit.

Tutkimuksessa tarkastellaan Ilmarisen esitteiden ja kirjeiden kieltd ja sen ymmaérrettivyyt-
td. Tutkimusmenetelmind kdytetdén tekstianalyysid ja lukijatutkimusta. Tekstianalyysissd
pureudutaan seki esitteissi ettd kirjeissi esiintyviin mahdollisiin ongelmakohtiin, eli etsi-
tadn esimerkkejd sellaisista virkakielelle tyypillisist piirteistd, jotka hankaloittavat tekstin

ymmirtamistd. Tutkimuskysymys on:
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1) Millaiset teksteissd esiintyvit sanastolliset ja rakenteelliset seikat mahdollisesti estiviit

lukijaa saamasta tekstistd kaikkea siind olevaa informaatiota, eli vaikeuttavat ymmdirtamisti?

Tekstianalyysin perusteella esitteistd valitaan katkelmia, joiden ymmiirrettivyytti testataan
lukijatutkimuksella. Kyselylomakkeella halutaan selvittds seki lukijoiden oma arvio teks-
tin ymmirrettdvyydestid ettd heiddn todellinen ymmértdmisensi. Tutkimuskysymyksii
ovat:

2) Kuinka helposti ymmdrrettiviksi lukijat arvioivat tekstit?

3) Mitkd kielelliset seikat lukijan mielestd vaikeuttavat ymmdirtimistéi?

4) Kuinka hyvin lukijat todella ymmdirtivit tekstin?

Tutkimus késittelee myds Ilmarisen tuottamien tekstien synnyttdmid yrityskuvia, eli siti
millaisia ominaisuuksia lukijat liittdvit Ilmariseen noiden tekstien perusteella. Seki esite-
tekstien ettd esimerkkikirjeen avulla selvitetdén lukijoiden kisityksia tekstien Kirjoittajasta.
Tutkimuskysymys on:

5) Millainen imago tekstit tuottaneesta yhteisostd syntyy tekstien perusteella?

Lukijat kertovat millaiseksi mielessién kuvittelevat tekstin kirjoittaneen ihmisen, seki mil-

laisia ominaisuuksia he liittdvit itse organisaatioon.

Mielikuvien selvittdmisen jilkeen halutaan tutkia, onko mielikuviin mahdollista vaikuttaa
tekstin siséisillé tekijéilld. Eli voidaanko tekstid varioimalla muuttaa mahdollisesti kielteis-
td imagoa myonteisempain suuntaan? Tutkimuskysymys on:

6) Voidaanko kielellisid/tyylillisid keinoja kdyttamdlld vaikuttaa lukijoiden mielikuviin?
Tétd selvitetdén vertailemalla kahden eri tyylilld kirjoitetun tekstin synnyttdmii mieliku-

via.

Viimeinen tutkimuskysymys on:

7) Onko asiakkaille suunnattujen tekstien kielellisilli ja mielikuvallisilla seikoilla vaiku-
tusta siihen, minkd organisaation asiakkaaksi ihminen hakeutuu?

Eli voidaanko kielellisten seikkojen ja niiden kautta syntyvien mielikuvien avulla saada

organisaatio houkuttelevammaksi asiakkaan silmissd? Tamin selville saamiseksi lukijoita
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pyydetdin perustelemaan, kumman eri tyylisid tekstejd tuottaneista yrityksisté he valitsisi-

vat asiointikohteekseen.

5.3 Tutkimusmenetelmiit ja aineiston analyysi

Esitettyihin tutkimuskysymyksiin pyritdéin saamaan vastauksia kayttdmallda monia eri tut-
kimusmenetelmid. Ensin kédytetdin tekstianalyysia, jossa tutkija tarkastelee tutkimuskoh-
teena olevia esitteitd ja kirjeitd, etsien niistd mahdollisia ymmartimisti vaikeuttavia teki-
joitd. Tamad jalkeen laaditaan kyselylomake, johon otetaan mukaan esitteistd perdisin ole-
via tekstikatkelmia. Niiden avulla selvitetddn lukijoiden kokemuksia esitetekstien ymmar-
rettivyydestd seki niitd mielikuvia, joita tekstit lukijoissa herittivit. Myds asiakaskirjeisti
tehddin pienimuotoinen syntyneitd mielikuvia selvittdva kyselylomake. Liséksi osa vastaa-
jista on mukana ryhmékeskusteluissa, joissa halutaan saada selville jotain sellaista, jota el

ehki kyselylomakkeissa tule esille.

Kyselylomakkeiden strukturoitujen kysymysten analyysissa kdytetdén Jyviskyldn yliopis-
ton laskentakeskuksen SPSS -ohjelmaa. Suorien jakaumien liséksi analyysimenetelméni
kiytetadn ristiintaulukointia. Avoimiin kysymyksiin saatuja vastauksia késitelld4n jaka-
malla ne sisiltdjen perusteella erilaisiin luokkiin ja tarkastelemalla sitten saatuja erityyppi-

sid teemoja.

5.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan menetelmén tai mittauksen kykyéd antaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Reliabiliteetti pyriti4in saamaan mahdollisimman korkeaksi poistamalla tekijoité,
jotka saattavat aiheuttaa mittaustuloksiin virhevariointia. Vidrénlainen variointi tuloksissa
voi johtua esim. vastaajaan liittyvistd henkilokohtaisista seikoista (mielentila, visymys,
terveydentila), mittaustilanteeseen liittyvistd seikoista (hdiriét esim. haastattelun aikana),
mittausvilineeseen liittyvistd seikoista (epdselvyydet, puutteellisuudet ja epidyhtendisyy-
det) tai mekaanisissa vaiheissa tehdyisti erehdyksistd (haastattelija kuulee vastauksen vai-

rin, merkitsee sen viirdin kohtaan jne.) Mittauksen luotettavuutta voidaan siten lisétd toi-
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menpiteilld, jotka selventivit kysymyksid ja ohjeita, yhtendistdvét mittaustilanteita ja vi-
hentévit erehdysten vaaraa. Validiteetilla tarkoitetaan menetelmin tai mittarin kyky#4 mita-

ta juuri sitd miti on tarkoituskin mitata. (Eskola 1981, 77-80.)

Téssé tutkimuksessa kyselylomake on laadittu huolellisesti. Sen sisilté4 suunniteltaessa on
pidetty koko ajan mielessi tutkimuksen tarkoitus, ja lomakkeen alustava versio on hyvik-
sytetty tutkimuksen tilaajalla, joka on lisénnyt sithen omia toiveitaan. Lomakkeen kysy-
mykset on muotoiltu siten, ettd niiden ymmaértiminen ja niihin vastaaminen olisi mahdolli-
simman helppoa. Vastaajille annetaan selkedt toimintaohjeet, ja osittain vidrin taytettyji
lomakkeita onkin palautunut vain muutama kappale. Tutkimuksessa ei voida vaikuttaa
vastaajien mielentilasta tai muista henkilokohtaisista seikoista mahdollisesti johtuvaan vir-
hevariointiin. Ei my6skédn voida selvittdd sitd, tiyttadko vastaaja lomakkeen ilman mui-
den apua ja mielipiteit, tai antaako hin koko lomakkeen jonkun muun tiytettiviksi. Vas-

tausten koodaus on tarkkaa, ja koodaus tarkistetaan ennen tilastollista analyysia.

6 ESITEANALYYSI

6.1 Esitemuotoinen tydeliketiedotus

Tdlld hetkelld ihmiset ovat varsin kiinnostuneita kaikesta sosiaaliturvaan liittyvistd ja
enemmistS suuresta yleisostd on kiinnostunut my6s elidkeasioista (Karisalmi 1992, 17).
Kansalaiset haluavat osallistua omien asioidensa hoitoon ja valvoa omia etujaan. Jotta kan-
salaiset voisivat valvoa oman sosiaaliturvansa toteutumista, on heille tarjottava selkedd ja
ymmirrettivid tietoa sosiaaliturvaan liittyvistd asioista. Elidketietouden jakamisessa on
eldkelaitoksilla keskeinen rooli. Niiden tulee tarjota elikeasioista kiinnostuneille tietoa,
joka vastaa ihmisten tarpeita ja toiveita. Jotta kansalainen voisi hyddyntii tarjottua tietoa,

on tiedon oltava sellaista, ettd hdan ymmartd4 sen. Sosiaaliturvasta tietoa jaettaessa onkin
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ldht6kohdaksi otettava kansalainen, hinen tarpeensa ja kykynsi. Tédssd on ymmairrettavalld

kielelld tirkeid asema.

Vakuutusalalla asiakkaan tiedontarpeen tyydyttdminen on tirkedmpai kuin monella muul-
la alalla, silld vakuutustuote on aineeton, sitd ei voi nidhdi eikd koskettaa. Niinpé asiakas
voi luoda mielikuvan tuotteen sisélldstd vain puhutun ja kirjoitetun viestin perusteella.
.(Miettinen, Nuotto & Suomi 1991, 13.) Vakuutuspalveluun sisiltyy joitakin fyysisig, késin
kosketeltavia ja aistein havaittavia osatekijéitd, joita ovat esimerkiksi toimitilat, vakuu-
tusesitteet, vakuutusehdot ja maksukuitit. Némé vakuutuspalvelun fyysiset osatekijét vilit-
tivit asiakkaalle viestid vakuutusturvan siséllosti ja toteutumisesta. (Linkola & Riittinen-

Saarno 1993, 32.)

Eldkevakuutusyhtididen tyGeldkkeistd kertovalla tiedotustoiminnalla voidaan néhdé kol-
menlaisia tavoitteita: tietotavoite, valmiustavoite sekd asennetavoite. Tietotavoite pitdd
sisilldsin ns. kansalaistiedon, sen, ettd vakuutettu tuntee tydeldketurvansa perusteet. Hanen
on myds saatava tietdd, minkd tyelékelain piiriin hén itse kuuluu. Valmiustavoitteen mer-
kitys on siini, ettd vakuutettu pystyy huolehtimaan omista eduistaan. Han tiet, ettd eld-
keturvaa on mahdollista itse valvoa, tuntee hakumenettelyn, tietdi ettd paatoksestd voi va-
littaa ja tietdd mistd voi saada lisitietoa ja tuntee palvelupisteen. Tiedotustoiminta pyrkii
vaikuttamaan my6s vakuutetun asenteisiin. Vakuutettujen halutaan pitivén tydeldketurvaa
tarkedni, omana ja hallittavissa olevana asiana. Heidé4n toivotaan myds arvostavan tydeld-
kettd hyvinvoinnin osatekijéna ja kokevan, ettd tavallinen ihminen voi hoitaa asioitaan ela-

kelaitoksessa ilman ns. asiantuntija-apua. (Forss & Jddskeldinen 1986, 14-15.)

Eldketietoa jaettaessa on muistettava, ettd eldkevakuutusyhtididen tiedotuksen vastaanotta-
jille eldketieto on viline, ei itsetarkoitus. Tarkeintd asiakkaille on se, mihin tietoa voi kéyt-
t#4. Erilaisista elidketiedoista vastaanottajalla on kdyttod asioilla, jotka kertovat paljonko,
miten ja milloin elidkettd saadaan. Joitakin koulutetumpia ihmisié saattavat myds kiinnos-
taa eldkepoliittiset aiheet osana yhteiskunnallista keskustelua. (Forss & Jadskeldinen 1986,

131)

Eldketurvakeskuksen tutkimuksessa (Forss & Jadskeldinen 1986) tutkittiin esitetiedotuksen

vaikutusta vastaanottajien tyoeldketietoihin. Tutkimus selvitti myos tydeldketiedon tasoa ja
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esitetiedotuksen perillemenoa selittdvia taustatekijoiti. Eliketiedon perillemenon kynnys-
kysymykseksi osoittautui motivaatio. Parhaiten tiedotus tehoaa aktiivi-ikéisiin henkil6ihin,
joilla on hyvi koulutus. Eldkeikéi ldhestyvilld tiedon perillemeno sen sijaan on hyvin vi-
hdistd ja tétd selitettiin alhaisella koulutustasolla. Tutkijoiden mukaan kirjallista elikein-
formaatiota on realistisesti ottaen mahdoton muokata niin lihelle huonosti peruskoulutettu-
jen vastaanottajien kieltd ja ajattelua, etti siltd voitaisiin odottaa mainittavaa tehokkuutta.
Selvitys pastyi ehdottamaan tydeliketiedon perillemenon parantamiseksi tiedotuksen ke-
hittdmisté asiakaskeskeisempéin suuntaan. Tiedotuksessa tulisi painottaa henkilokohtaista
neuvontaa, kursseja ja muita tiedotustapoja, jotka ldhentévit yksityistd ihmisti ja eldkelai-

tosta.

Elakkeisti kertovien esitteiden tarkoituksena on havainnollistaa elédkejéirjestelméi elikeva-
kuutetuille (Pakarinen, 1987, 20). Jotta tyoelikkeesti kertova esite voisi saavuttaa tavoit-
teensa, on sen tdytettdvi joitakin edellytyksid. Ensinndkin sitd on oltava saatavilla, niin ettd
halutessaan asiakas voi saada sen kisiinsi. Tdmin lisiksi sen on oltava lukijan mielesti
niin mielenkiintoinen, ettd hin alkaa tutustua siihen. Sen on myds oltava kirjoitettu sellai-

sella kielelld, ettd lukija ymmértdd mitd siind kerrotaan.

Tyéelidkevakuutusyhtion esitteet on siis tehty asiakasta varten. Niiden tarkoituksena on
tyydyttid asiakkaan tiedontarve kertomalla asiakkaalle hiinen eldketurvastaan. Mutta nii-
den tarkoituksena on my&s myydi yritystd, joka on esitteet tuottanut. Esitteiden avulla ha-
lutaan luoda lukijalle kuva asiantuntevasta ja hyvii palvelua tarjoavasta yrityksest eli ta-
voitteena on saada asiakas suhtautumaan mydnteisesti yritystd ja sen toimintaa kohtaan.

Niin ollen esitteen tulee vedota niihin piirteisiin, joita asiakas arvostaa.

Suurelle yleisolle suunnattua kirjallista materiaalia suunniteltaessa on muistettava, etti esi-
te tms. voi olla jollekin vastaanottajalle ensikontakti esitteen tuottaneeseen yritykseen. Jos
esite on ensimméinen asia, mink ihminen yrityksesté nikee, on silld my®&s ratkaiseva rooli
siind, mink&laisen mielikuvan vastaanottaja yrityksestd muodostaa. Selkeén ja ymmaérretti-
vin esitteen kisiinsi saadessaan vastaanottaja on taipuvainen ajattelemaan itse yrityksesté-

kin positiivisesti. Hyvi esite luo selkedn, luottamusta herttivin kuvan ja johtaa jatkoneu-
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votteluihin (Sipild 1995, 98). Luotaantydntivi ja vaikeatajuinen esite sen sijaan saattaa

karkottaa potentiaalisen asiakkaan.

Esitteen luonne poikkeaa oppikirjasta: esitettd ei ole tarkoitus lukea opettelemalla asioita
yksityiskohtaisesti, vaan esitteiden avulla hankitaan tietoa jostakin rajatusta asiasta pikai-
sesti lukemalla, usein vain silméillen. (Pakarinen 1987, 21.) Harva ldhtee lukemaan esitettsd
alusta alkaen, edeten jirjestelmaillisesti kannesta kanteen. Yleensi esitteestd halutaan etsid
nopeasti itsed juuri silld hetkelld kiinnostava tieto, ja niinp4 siséllysluettelon avulla tai esi-
tettd selaillen etsitdéin kohta, jossa kyseisestd asiasta kerrotaan. Esitteen tuleekin tarjota
tieto siten, ettd sen 16ytdd helposti, ja ettd sen ymmairtiminen kiy nopeasti. Tietoa ei pitdisi

esittdd tavalla, joka edellyttdd, ettd lukija on omaksunut esitteessid aiemmin kerrotun asian.

Tassi tutkimuksessa tarkastellaan sitid, onnistuvatko Ilmarisen esitteet saavuttamaan esit-
teille asetetut tavoitteet. Loytadko asiakas esitteestd tarvitsemansa tiedon, ymmartadko hédn
sen, ja herittdsiko se hinessd positiivisia mielikuvia yrityksestd? Tutkimusmenetelminé

kéytetadn tutkijan omaa analyysia, lukijatutkimusta seké haastattelua.

Tutkijan omassa analyysissa tarkastelun kohteena on neljad Ilmarisen tiedotusosaston jul-
kaisemaa esitettd, jotka kisittelevit tyoeldkkeisiin liittyvid asioita. Esitteet ovat ilmesty-
neet vuoden 1996 alkupuoliskolla. Tarkasteltavat esitteet ovat:

Tyontekijd ja TEL-elike

Perhe-eliike

Tyottomyysajan toimeentulo

Sdilytd tyokykysi, ajoissa ammatilliseen kuntoutukseen.
Kyseiset esitteet on tarkoitettu suurelle yleisélle eli niitd on saatavissa kaikissa Ilmarisen

palvelupisteissd. Esitteitd jactaan myds koulutustilaisuuksien yhteydessd. Esitteistd teh-

didn vuosittain uusi, ajantasaistettu versio.

Esitteitd tarkasteltaessa kiinnitetddn erityisesti huomiota ongelmakohtiin, eli nithin seik-
koihin, jotka mahdollisesti vaikeuttavat esitteessé kerrotun asian ymmaértdmistd. Huomiota
kiinnitetddn mm. sanastoon, tekstin sidosteisuuteen ja yksiselitteisyyteen sekd lauseiden
pituuteen ja tiiviyteen. Esitteistd etsitddn myo6s kohtia, jotka kertovat jotain Ilmarisen per-

soonallisuudesta, arvoista, asenteista jne.
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Ongelmakohtien kisittelyn yhteydessda on esimerkkeind katkelmia esitteistd. Katkelman
jilkeen suluissa kerrotaan, misté esitteesti ja miltd sivulta se on perdisin. Suluissa kiytetyt
lyhenteet ja niiden tarkoittamat esitteet ovat: tel= Tydntekiji ja TEL-eliike, perhe= Perhe-
elike, tyott= Tyottomyysajan toimeentulo ja kunt= Sdilytd tyokykysi, ajoissa ammatilliseen

kuntoutukseen.

6.2 Huomioita ymmirtimisti vaikeuttavista seikoista

6.2.1 Sanasto

Sanastolla on suuri vaikutus tekstin ymmaértimiseen. Tekstin voi toki ymmirtéd, vaikka ei
kaikkia sanoja tunnistaisikaan, mutta pitkis ja outoja sanoja vilisevin tekstin lukeminen on
raskasta ja ymmaértiminen saattaa jadda puutteelliseksi. Lukijan t6rmétessi pitkédn tai hi-
nelle outoon sanaan hiinen huomionsa kiinnittyy yksittdiseen sanaan, ja meneilldin olleen
ajatuskokonaisuuden muodostuminen keskeytyy. Vaikeat (pitkit, harvinaiset, vierasperii-
set) sanat katkaisevat ymmirtdmisprosessin ja estivit mielekkéin ajatuskokonaisuuden
muodostumisen. Tdmén lisdksi vaikeilla sanoilla on erdinlainen "tartuntavaikutus"; ne saa-

vat koko tekstin tuntumaan vaikealta. (Wiio 1974, 172).

Tyoeldketeksteissd esiintyy paljon kisitteitd ja sanontoja, joita ei arkisessa kielenkiytSssi
juuri tapaa. Osa sanoista on sellaisia, ettd niiden sisillén voi paitelld asiayhteydestd, osa
taas on sellaisia, joiden tarkoittamaa asiaa on vaikea péitelld, jollei sitd tiedd. Osa kiyte-
tyistd kdsitteistd selitetdén niiden esiintyessi tekstissd ensimmaisti kertaa

"Tydeliikelakien tarkoittama ansio on veron ennakonpiddtyksen alainen palk-
ka lukuun ottamatta tydsuhteen pddttyessd maksettavaa lomakorvausta.”
"Tyokyvyttomyys-, tyottomyys- ja perhe-elikkeeseen sekd yksilolliseen var-
haiseldkkeeseen oikeuttavaksi ajaksi lasketaan yleensd tydsuhdeajan lisiksi
elikeikdidn jiljelli oleva aika, ns. tuleva aika." (tel, 17)

"Perhe-eldke maksetaan kuolleen henkilon, edunjittijin tydelikkeen perus-
teella."(tel, 23)

Myd6hemmin sitten oletetaan ettd lukija jo tietéd kisitteen sisdllon. Mutta kaikki eivit toki
lue esitettd alusta loppuun, vaan ainoastaan sieltd tailtd itsedédn kiinnostavia kohtia. Niin

ollen heiltd saattaa jadda ndkemaittd kisitteen selitys.
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Esimerkiksi ty6ttomyyspédivirahasta kerrotaan niin:

"Tyottomyyspdivirahaa saa Suomessa asuva 17 vuotta tiyttinyt tyottomdksi
Joutunut tyokykyinen henkild, joka on ilmoittautunut tyonhakijaksi tybévoima-
toimistoon. Tydntekijin pitdd lisiksi tiyttid tydsséioloehto, jolla tarkoitetaan
vihintddn kuuden kuukauden tydssdoloa viimeisen 24 kuukauden aikana." (tel,
12)

Téssd katkelmassa selitetdén, mitd tydssdoloehdolla tarkoitetaan. Sen sijaan toisessa esit-

teessd tydomarkkinatukea selostettaessa sanotaan:
"Tyomarkkinatukea maksetaan tyéttomdlle henkilolle, joka ei tdytd tydtto-
myyspdivirahaan vaadittavaa tyéssioloehtoa tai on saanut perus- tai ansio-
pdivirahaa enimmdismddrdn."” (tyott, 12)
Téssd ei kerrota, mité tydssdoloehdolla tarkoitetaan, eikd mydskién sitd, mikd on perus- tai
ansiopdivirahan enimmdaisméird. Jos lukija ei tiedd nditd tai ei ole tormannyt selityksiin
‘aiemmin esitettd lukiessaan, ja4 hinelle hyvin episelviksi, kuka oikeastaan saa tySmark-

kinatukea.

My®ds seuraavissa lauseissa on osia, joita ei ole selitetty, ja joiden kohdalla lukija ehki jda
kyselemédn, mité késitteilld oikein tarkoitettiin.

"Tyévoimapoliittisten toimenpiteiden aikana tuki maksetaan kuitenkin tiysi-
mddrdisend." (tyott, 13)

"Kassapdivirahan ylittdessd tdmdn tulorajan...” (tyott, 13)

"Jos leski ei ole vield elikkeelld puolison kuollessa, elikesovitus tehdddn hd-
nen laskennallisen elikkeensd perusteella.” (perhe, 5)

Osa kiytetyistd sanoista on periisin lakikielestd, tai on muuta erikoisalojen kielts, ja kuu-
lostaa sen vuoksi asioihin perehtyméttoméan korvissa vaikealta.

"Oikeus pdivirahaan alkaa vilittémdsti, jos yritystoiminta on todisteellisesti
lopetettu, yritys on esimerkiksi myyty."” (tyott, 11)

"Jos joku osakkaista vaatii tai jos joku pesdn osakkaista on vajaavaltainen,
pesd on jaettava peséinjakajan suorittamana virallisjakona."” (perhe, 21)

"Jos kuolinpesid ei jaeta, sitd verotetaan erillisend verovelvollisena. Liike-
toimintaa harjoittavaa kuolinpesdi verotetaan erillisend verovelvollisena
kolmelta perittivin kuolinvuotta seuraavalta vuodelta ja sen jilkeen yhtymd-
nd." (perhe, 21)

Tarkastelussa olleille teksteille on melko tyypillistd, ettd ne kiyttavit turhan monimutkai-

sia sanakéénteitd, ja timi saa tekstin kuulostamaan jaykiltd ja viralliselta. Alla olevassa
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katkelmassa on runsaasti ilmaisuja, jotka ovat hyvin muodollisia ja osin jopa koomisen
hienostelevia ja vanhanaikaisen kuuloisia.

"Tyonhakija voidaan velvoittaa myds oman tydssikdyntialueen ulkopuolelle
pysyviiisluonteiseen ja toimeentulon turvaavaan kokopdivityéhon. Muualta
tarjottua tydtd ei kuitenkaan tarvitse ottaa vastaan, jos paikkakunnalla on
omasta takaa tarjolla paikallista tyévoimaa. Hyviksyttiviing esteend voivat
olla myés muiden perheenjisenten tyo- ja huoltovelvoitteet. Myds
kustannus- ja laatutasoltaan entisen veroinen asunto tulisi olla saatavana’.

(tyott, 3)

Asioiden esitystapaa yksinkertaistamalla saadaan tekstistd helppolukuisempaa ja vihem-
mén muodollista. Tydsséoloehtoa selostettaessa on sanojen palkallinen palvelussuhdeaika
korvaaminen sanoilla tydssdolo tehnyt asiasta huomattavasti kansantajuisemman.

"Tyossdoloehtoon vaaditaan 26 viikkoa palkallista palvelussuhdeaikaa 24
kuukauden ajalta ennen tysttomyyttd". (tyott, 4)

"Tyontekijin pitdd lisdksi tdyttdd tydssdoloehto, jolla tarkoitetaan vihintdidn
kuuden kuukauden tyéssdoloa viimeisen 24 kuukauden aikana.” (tel, 12)

Esiteteksteissd kiytetty termist6 on osittain "pakollista", koska termit ovat eldkkeiden lain-
‘mukaisia nimityksid. Pakollisen termistén joukossa on kuitenkin myos termeji ja kisittei-
td, jotka tuntuvat hieman turhilta tai tekemaélld tehdyiltd. Esimerkkind on kuntoutus-esit-
teestd kerdtty kaikki ilmaisut, joissa on mukana sana "kuntoutus". Osa ilmaisuista on
useamman sanan sanaliittoja:

ammatillinen kuntoutus

lddkinndllinen kuntoutus

sosiaalinen kuntoutus
vaikeavammaisten kuntoutus
tyoelikekuntoutus

tydelikelaitoksen kuntoutus
tyoelikelaitoksen tukema kuntoutus
tyoelikejirjestelmdn tukema kuntoutus
tapaturmavakuutuksen ja liikennevakuutuksen kuntoutus
kuntoutuksen tarve

kuntoutuksen hylkdidminen
kuntoutuksen alkaminen
kuntoutukseen pddsy

Joukossa on my®6s paljon yhdyssanoja, joiden alkuosana on sana "kuntoutus":

kuntoutustuki, kuntoutusraha, kuntoutuslupaus, kuntoutuskorotus, kuntou-
tusavustus, kuntoutussuunnitelma, kuntoutusohjaus, kuntoutustarve, kuntou-
tustoimet, kuntoutusetuus, kuntoutusmahdollisuudet, kuntoutushakemus, kun-
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toutustukihakemus, kuntoutustutkimus, kuntoutusjakso, kuntoutuspdiitos, kun-

toutusasia, kuntoutuskustannukset.
Téssd kuntoutusviidakossa lukija menee helposti sekaisin. My6s eldketyyppien nimitykset
ovat melkoinen viidakkotaival lukijalle, joka ei ole eldkeasioihin kovin syvillisesti pereh-
tynyt. Monen lienee vaikea selittdd vanhuuseldkkeen, varhennetun vanhuuselidkkeen, lyka-
tyn vanhuuselidkkeen, osa-aikaeldkkeen, tiyden tyokyvyttémyyselidkkeen, osaty6kyvytts-
myyselidkkeen, yksiléllisen varhaiseldkkeen ja médrdaikaisen kuntoutustuen sisilt6jd ja
eroja. Nimitykset menevit helposti sekaisin, eikd eldkkeen nimestéd aina pysty loogisesti
pédttelemddn sen sisdltod. Tassdkin voisi auttaa esitteiden lopussa oleva sanasto, jossa on

lyhyesti mééritelty kukin eldketyyppi.

6.2.2 Moniselitteisyys

Virkakielen tulee olla tismaillistd ja yksiselitteistd. Asiat on esitettivi selkefisti, moniselit-
teisid ilmauksia vélttden. Pyrkimyksend on, ettd kukin virke voidaan ymmaértié vain yhdel-
14 tavalla (Koivusalo & Huovinen-Nyberg 1985, 1). Toisaalta virkakielessd on myés laki-
kielelle tyypillisid piirteitd; lakikielessd asioihin siséltyy tapauskohtainen tulkintamahdolli-
suus. Lakikielessd kiytetddnkin sanoja, jotka eivit aseta selkeitd rajoja, vaan jittavit tilaa

tulkinnalle. Téllaisten sanojen sisilt on hyvin epdmadriinen ja abstrakti.

Tutkimusmateriaalissa on jonkin verran kdytetty sanoja ja sanontoja, joiden sisiltd on epi-
maédrdinen. Kukin voi tulkita sanaa oman halunsa mukaan, jolloin lukija ei tied4, mit4 sana
kaytanndssd tarkoittaa. Lukijassa tdllaiset sanat saattavat herittdd drtymystd. Monilla on
kokemusta vakuutusyhtigisti, jotka eivit myonnid korvauksia vedoten siihen, ettd tissi ta-
pauksessa timd ehdon sana "kohtuullinen" ei tdyttynyt jne. Epdméiriiset sanat jattavit
vakuutusyhtiélle vallan viime kédess# paéttis, kuinka he sanaa tulkitsevat.

"Vihdiset ansiot ja tilapdinen tydskentely eivit vaikuta tyokyvyttomyyselik-
keen jatkumiseen". (tel, 30)

" ... joiden tyokyky ja varallisuus ovat niin vihdiset, ettd heidin elatuksensa
on ollut huomattavasti riippuvainen vakuutetusta.” (perhe, 15)
"Hautausavustuksena maksetaan kohtuulliset hautauskulut. (perhe, 17)
"Pitkddn tyoelamdssd syrjdssd olleet henkilot eivdit voi saada tydelikejdrjes-
telmdn tukemaa kuntoutusta.” (kunt, 7)
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Samanlaisia tarkemmin maédritteleméttomid asioita pitdvit sisidlldsin seuraavissa esimer-
keissd sanat "olosuhteet" sekd "erdit sosiaalietuudet".

"Leskelle maksetaan perhe-elikettd koko hinen loppuelimdnsd ajan, ellei hi-
nen olosuhteissaan tapahdu muutoksia.” (perhe, 7)
"Tuloiksi ei kuitenkaan lueta erditd sosiaalietuuksia.” (tyott, 13)

Teksteissd on hyvi pyrkii sellaiseen tdsmillisyyteen, ettd lukija tietéid miti asia konkreetti-
sesti tarkoittaa. Epdmadraisyys ja abstraktius saattaa aiheuttaa lukijassa ajatuksen, etté kir-
joittajalla ei ole riittdvid perusteita sanomiselleen, jolloin kirjoittajan on turvauduttava ym-

paripyoredin epamidriisyyteen.

6.2.3 Tekstin sidosteisuus

Teksti voidaan miéritelld yhdesti tai useammasta virkkeestd muodostuneeksi kokonaisuu-
deksi, jota pitdd koossa viittaussuhteiden verkosto (Enkvist 1975, 9). Teksti on siis koko-
naisuus, jossa lauseiden vilittimat asiat liittyvét jollain lailla yhteen. Ymmartdakseen teks-
tin kokonaisuutena, eiki irrallisina lauseina, tdytyy lukijan kyetd muodostamaan siitd mie-
lessdén juoneltaan yhtendinen kokonaisuus. Palapelin palat, lauseet, on liitettdvd yhteen

siten, ettd paloista muodostuu mielekés kuva.

Tekstissd asioiden yhteen kuulumista ilmaistaan eri keinoin; otsikot ja viliotsikot erottele-
vat yhteen kuuluvia kokonaisuuksia, kappalejaon avulla osoitetaan mitké tekstin osat kuu-
luvat yhteen ja virkkeessd kerrotut asiat liittyvit samaan aiheeseen. Tekstin osien yhteen
liittamiseksi kdytetdan ndiden typografisten keinojen liséksi my6s kielellisié keinoja. Yhte-
ndinen teksti syntyy, kun jokaisessa virkkeessd on ainakin yksi sellainen jdsen, joka on
sidoksissa johonkin edellisen virkkeen jdseneen. Sidoskeinoina kdytetdén esim. prono-
mineja, toistoa, synonyymeja ja merkitykseltdén 1dheisid sanoja. Tekstid sitomaan kéyte-
tiadn sidossanoja, jotka kuvaavat asioiden yhteyksid, syitd ja seurauksia. N#itd sanoja ovat
esim. koska, silld, kuitenkin, kuitenkaan, myds, sen sijaan, lisdksi, tdstd syystd, -han, -

kddn.

Tekstin koossa pitdva yhtendinen juoni syntyy, kun tekstissd edellisen jakson - lauseen,

virkkeen tai kappaleen - uusi asia esitetdin seuraavan jakson tuttuna asiana eli sen puheen-
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aiheena. Tuttu asia tuodaan esille yleensi jakson alussa, jonka jilkeen uusi tieto liitetdin
sithen. Siten lukija voi liittd4 vuden tiedon muistissaan olevaan tuttuun tietoon, ja tekstisti

muodostuu yhtendinen kokonaisuus.

Osassa esitetekstejd tuodaan asioiden yhteydet selvisti esille.

"Tyottomyyspdivirahaa aletaan maksaa vasta omavastuuajan jilkeen. Oma-
vastuuaika on viisi tyétontd tyopdivid, joiden ei kuitenkaan tarvitse olla pe-
rékkdin, riittdd kunhan ne sijoittuvat enintddn kahdeksan perdttiisen kalente-
riviikon ajalle. ... Omavastuuaika on voimassa aina kunkin kalenterivuoden
loppuun, mutta sitd ei kuitenkaan lasketa uudelleen, jos tyottomyys jatkuu
yhdenjaksoisesti vuodenvaihteen yli. Sen sijaan yli 13 pdivid kestivi tydssd-
olo ja matka katkaisevat tyGttémyyden, jolloin omavastuuaika lasketaan uu-
delleen”. (tyott, 2)

"Jos yli 50-vuotias leski solmii uuden avioliiton, perhe-elike jatkuu ennallaan.
Uuden puolison jilkeen ei kuitenkaan leskeneliketti endd makseta, vaikka
uudesta avioliitosta olisi yhteisid lapsia. Tilanne on sama silloinkin, kun eli-
ke uuden puolison jilkeen olisi suurempi kuin edellisen avioliiton perusteella
maksettava tai kun leskeneldkettd ei eldkesovituksen takia makseta lainkaan.”
(perhe, 9)

Suuresta osasta tekstejd sen sijaan puuttuvat asioiden yhteyksid kuvaavat pikkusanat. Si-
dossanojen puute tekee tekstistd téksihtelevén tuntuista.

"Jos leski solmii uuden avioliiton alle 50-vuotiaana, leskenelike lakkaa ja les-
kelle maksetaan kolmen vuoden leskenelike kertasuorituksena. Jos uusi avio-
liitto purkautuu viiden vuoden kuluessa, eikd leskelld ole perhe-eliikeoikeutta
uuden avioliiton myotd, hin saa takaisin lakkautetun leskenelikkeensd. 50
vuotta tayttinyt leski voi mennd uuteen avioliittoon eikd se vaikuta leskeneliik-
keeseen. Uuden puolison jilkeen hin ei saa perhe-eldkettd.” (tel, 15)
"Eldkesovituksen vaikutus leskenelikkeeseen riippuu edunjittijin ja lesken
omien eldkkeiden keskindisestd suuruussuhteesta. Elikesovitus ei pienennd
leskenelikettd, jos lesken omat tulot ovat vihdiset. Elikesovitusperuste on
edunjdttdjdn eldkkeen perusteella mddritelty raja, johon lesken omaa eliikettii
verrataan. Jos lesken oma tydeldke on pienempi kuin elikesovitusperuste, eli-
kesovitus ei vihennd leskenelikettd. Jos lesken oma elike ylittid elikesovitus-
perusteen, puolet ylitteestd vihennetddn leskenelikkeestd.” (perhe, 6)

6.2.4 Tekstin raskaus

Erds ymmdrrettdvyyteen vaikuttava tekijé on ideatiheys eli se, kuinka paljon uusia asioita
lauseessa tai virkkeessd tulee esille. Mitd enemmain uusia asioita lause tai virke sisiltii,
sitd vaikeampi sitd on ymmartdd. Koska ithmisen tietojenkisittelykyky on rajallinen, tarvit-

semme tietyn ajan voidaksemme aivoissamme liittdd uudet asiat entisiin ja etsidksemme
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tarpeelliset liittymit. Siksi hyvin asiapitoista, tiiviisti kirjoitettua tekstid on usein vaikea
ymmirtds. (Wiio & Puska 1993, 66.)

Tietoa jakavissa esitteissd pyritdédn yleensd tuomaan esille keskeiset ja tirkeimmait seikat
asiasta. Esitteen ei ole tarkoitus olla kaikenkattava, siiné ei voida tuoda esille kaikkia yksi-
tyiskohtia ja poikkeuksia. Esitteiden kirjoittajilla on kuitenkin halu kertoa asiastaan mah-
dollisimman paljon, ja koska tila on rajoitettu, yrittdd hin usein saada lauseeseen mahtu-
maan mahdollisimman paljon asiaa. Tdmai tekee tekstistd tiiviin seki raskaan lukea ja vai-

keasti ymmérrettavin.

Tarkastelussa olleissa esitteissd on tekstin raskautta viltetty mm. silli, ettd teksti rakentun
lyhyistd kappaleista. Nédin saadaan aikaan vaikutelma helposti pureksittavasta tekstista.
My®és lauseet ja virkkeet on onnistuttu pitiméén melko lyhyind. Lyhyiden lauseiden vaara-
na on kuitenkin sidosteisuuden puute ja téksdhtelevin vaikutelman syntyminen. Joskus
yksi pitkd lause voi olla helpompi ymmartid kuin kaksi lyhyttd, juuri pitkén lauseen sidos-

‘teisuuden ansiosta.

Paikoitellen esitteissd on hyvinkin raskasta tekstid. Lauseisiin on siséllytetty liikaa infor-
maatiota, jolloin virkkeen loppuun péistessédn lukija ei endd pysty pitdimain mielessdin,
mitd virkkeen alussa on sanottu. Tdmi on ongelma varsinkin silloin kun esilld oleva asia
on monimutkainen ja lauseet siséltivit paljon vaikeita sanoja. Yleensi tavoitteena olisi
pidettivi, ettd yhdessd virkkeessd/lauseessa on aina yksi asia. Jos pidlause sitten on kovin
raskas tai virkkeessd on monia sivulauseita, saattavat jotkut asiat jd4da liian vdhille huo-
miolle.

"Tyovoimaviranomaisten osoittama koulutus rinnastetaan tarjolla olevaan
tyohdn. Soveltuvan tydvoimakoulutuksen aikana maksetaan tyottomyyspdivi-
rahan suuruista perus- tai ansiotukea sekd tdysimddrdisen koulutustuen saa-
Jjille verotonta ylldpitokorvausta ja majoituskorvausta tydssdkdyntialueen ul-
kopuolella jirjestettivissd koulutuksessa." (tyott, 3)

"Vuonna 1995 kokoaikaisesti vihintddn kalenteriviikoksi tai kalenteriviikolla
yhdenjaksoisesti ainakin viideksi pdiviksi lomautettu ansiopdivirahaan oikeu-
tettu tyontekiji saa omavastuuajan jalkeen 15 pdiviltd lomautuspdivirahaa.
Lomautuspdiviraha on 70 prosenttia henkilon ansiopdivirahasta eikd siihen
makseta lapsikorotuksia. Lomautuspdivirahana maksettavia pdivid ei lasketa
ansiopdividrahan 500 pdivin enimmdiskestoon. Ansiopdivirahaa kokoaikai-
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sesti lomautettu saa sen jdlkeen, kun hin on saanut lomautuspdivirahaa yh-
teensd 15 pdivdltd."” (tyott, 10)

Kirjoitetussa kielessé sijoitetaan usein sanan eteen pitkid madritejaksoja. Ne tekevit lau-
seesta raskaan, koska lukijan on selvitettdvi kaikkien sanojen sisiltd, ennen kuin hin voi
tdysin ymmértad sen sanan, johon méiéreet liittyvit. Seuraavissa esitteistd poimituissa esi-
merkeissd yhtd sanaa (ennakonpiditys, lapset) edeltdd melkoinen sanaa médrittava ketju.

"Maksuvuotta edeltivii joulukuuta vanhemmalta tyottomyysajalta saadun
pdivirahan ennakonpiddtys tehdddin takautuvien maksujen prosenttitaulukon
mukaan."” (tyott, 13)

"Myds puolisoiden yhteisessd kodissa asuneet lesken aikaisemmasta aviolii-
tosta tai avioliiton ulkopuolella syntyneet lapset saavat perhe-eliikkeen isd-
tai ditipuolensa jilkeen." (perhe, 2)

Samoin seuraavissa katkelmissa perdkkiiset midreet tekevit asiasta vaikeasti ymmérretta-
vin ja raskaan.

"Tel-tyosuhteen viimeiseen tyonantajaan on pitdnyt jatkua yhdenjaksoisesti
tyopaikan menettimistd vilittomdsti edeltineet viisi vuotta tai tyontekijin on
pitinyt olla kahdessa perikkdisessd tyosuhteessa yhteensd kahdeksan vuotta
villittomdsti ennen tyottomyytti ja molempien pddttyd taloudellisista tai tuo-
tannollisista syistd." (tyot, 17)

“Kolmansien maiden kansalaisia kolmen kuukauden tyénhakuoikeus tyotto-
myysturvalla Pohjoismaiden vililld ei koske.” (tyott, 15)

6.2.5 Metateksti

Tekstissi voi olla kappaleita, virkkeits, lauseita tai sanoja, jotka eivit tuo tekstiin varsinai-
sesti mitddn uutta tietoa, vaan jotka sen sijaan selventivit lukijalla tekstin sisdistd raken-
netta. T4llaisia tekstin osia kutsutaan metatekstiksi. (Enkvist 1975, 115.) Metateksti ei an-
na tietoa tekstin kisittelemaisté aiheesta, sen sijaan se antaa tietoa aiheen késittelytavasta ja
tekstin jdsentelystd. Metatekstid ovat esim. seuraavat ilmaukset: Tdmdn jilkeen kerrom-
me..., Sitten haluan muistuttaa..., Seuraavassa tuodaan esille kolme eri tapaa jdrjestid
asia... Metatekstini toimivat my6s mm. otsikot, kappalejako, alleviivaus, fontin muutokset

ja kaksoispiste. Kaikki ne strukturoivat tekstid ja ohjaavat lukijaa. (Rantalainen 1988, 92.)

Tekstin varsinaisen informaation kannalta metateksti voi olla tarpeetonta. Metateksti voi-
daankin nihdi vain ylimairidisend tilan viejani, ja ehka sitd sen takia véltetdinkin pelkés-

tasdn informaation jakoon tarkoitetuissa teksteissd, joissa tilaa on rajallisesti. Metatekstilla
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on kuitenkin térked tehtdvi, silld se auttaa lukijaa jisentimiin tekstid ja sen etenemisti.
Metatekstin avulla lukija pystyy ennakoimaan mit4 on tulossa ja siten hinen ajattelunsa
ohjautuu ottamaan vastaan tulevan tekstin. Metateksti myds keventii tekstid; se tuo tiiviin
asiapitoisuuden viliin helpompia kohtia, joissa lukija voi hetken levihtdd. Siten hinen
omaksumiskykynsi ei rasitu liikaa. Etenkin monimutkaisemmista asioista kerrottaessa me-

tateksti on paikallaan.

Tarkastelluissa esiteteksteissd ei metatekstid juurikaan kaytetd. Muutamassa paikassa tosin
on ilmauksia, jotka voidaan katsoa metatekstiksi.

"Tarkemmat ehdot ovat seuraavat...."(tyétt, 17)

"TEL-hakijan erorahan ansiolisd mddrdytyy seuraavan taulukon mukaan:'
(tyott, 18)

"Tyottomyyselikkeen laskemisesta kerrotaan seuraavassa lihinnd tyonteki-
Jjdin eldkelain ja yrittdjien eldkelain kannalta.” (tyott, 20)

"Tdssd esitteessd kerrotaan tyontekijdin eldkelain mukaisista elike-eduista ja
elikkeen laskemisesta."” (tel, 1)

i

Kun lukija tietdd, mitd tekstissd on tulossa, hén pystyy “virittdytyméiin oikealle taajuudel-
le". Hanen on helpompi ymmartéd tekstid, jos hén tietdd misté siind kerrotaan. Metatekstii
lisdsmalld voidaan siis auttaa lukijaa seuraamaan tekstin kulkua ja helpottaa hinen ymmir-

tamisprosessiaan.

6.2.6 Luettelot

Eldkkeitd ja muita etuuksia saadakseen on téytettéivd monenlaisia ehtoja, joista on kerrottu
esitteissd. Saamisehdoista kerrottaessa ne yleensi luetellaan alekkain, siten ettid jokaisen
ehdon edessd on pallo. Tdméd onkin havainnollisempi tapa kuin ehtojen luetteleminen pe-

rakkdin tekstissd, pilkulla toisistaan eroteltuna.

Luetteloiden esitystapa on kuitenkin hyvin kirjava. Seuraavassa on muutamia esimerkkeji
luetteloista, joissa on erilaisia tapoja kiyttdd vélimerkkeji ja sidossanoja.

1. Aikuiskoulutuslisdd maksetaan tydpaikkansa taloudellisista tai tuotannolli-
sista syistd menettineelle hakijalle, jos

* hakija tyopaikan menettdessddn oli 30-64-vuotias

* viimeinen tydsuhde jatkui yhdenjaksoisesti ennen tydpaikan menettidmistd
yhden vuoden ajan
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* koulutus ylldpitdd tai lisdd hakijan ammattipdtevyyttd ja parantaa hénen
tyollistymismahdollisuuksiaan ja alkaa kahden vuoden kuluessa tydsuhteen
pddttymisestd

* koulutus on kokopdivdistd ja kestdd ainakin kuukauden

* muut koulutusaikana saadut edut eiviit estd aikuiskoulutuslisin maksamista.

(tyitt, 19)

2. Tyottomyyspdivirahaa voi saada tyottomdksi joutunut

* 17-64 vuotias

* tyonhakijaksi tyovoimatoimistoon ilmoittautunut ja

* tyokykyinen sekd tyomarkkinoiden kdytettivissd oleva henkild, jolle ei ole
voitu osoittaa tyotd eikd koulutusta.

(tvétt, 1)

3. Tyottomyyseldkkeen saamiseksi edellytetddn lisdksi, ettd

* hakija on saanut enimmdismddrdn ansiopdivdrahaa tai peruspdivirahaa,

* hakija on ollut ansiotydssd 5 vuoden ajan viimeisen 15 vuoden aikana,

* elikkeeseen voidaan laskea elikeikddn jdljelli oleva aika, niin sanottu tule-
va aika ja

* hakijalla on tyovoimaviranomaisen todistus siitd, ettd hinelle ei voida osoit-
taa tyotd.

(tyott, 21)

4. Jos lasta ei ole, leskenelike myonnetddn, jos

* leski on 50-64-vuotias ja

* avioliitto oli solmittu ennen kuin edunjdttdja oli tiyttinyt 65 vuotta ja leski
50 vuotta ja

* avioliitto oli kestdnyt vihintddn 5 vuotta.

(perhe, 11)

3. Jos yhteisid lapsia ei ole, leskenelike mydnnetddn, jos

* avioliitto oli solmittu ennen kuolleen puolison 65 vuoden ikdid ja ennen les-
ken 50 vuoden ikdd sekd

* avioliitto oli jatkunut vihintddn 5 vuotta ja

* kuolintapauksen sattuessa leski oli tayttanyt 50 vuotta tai saanut kansaneld-
kelain mukaista tyokyvyttomyyseldikettd vihintddn kolme vuotta.

(perhe, 13)

Luetteloiden esittémistapa on hyvin epidyhtendinen. Edellisistd esimerkeistd ensimmaéisessé
ei ehtojen vilissd ole mitdédn osoittamassa ettd kaikki ehdot on taytettdvi. Toisessa esimer-
kisséd ennen viimeistd ehtoa on "ja"-sana. Kolmannessa esimerkissd on kaytossé pilkut se-
ki "ja" ja neljannessi kaikkien ehtojen vilissd on "ja". Viidennessé esimerkissi kiytettiin
ensin sanaa "sekd" ja sitten sanaa "ja". Kaikkien listojen lopussa on pisteet, vaikkei muita

sidoksia ehtojen vililld olisikaan.
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Luetteloita tulkitessaan lukija ei aina tiedd, pitddko ehdoista tdyttad kaikki Iuetellut, vai
riittdsko eldkkeen tai muun tuen saamiseen yhden ehdon tiyttiminen. Lueteltujen ehtojen

vilissd olevat "ja"-sanat auttavat ymmértdmain, ettd kaikki ehdot on tiytettiva.

6.3 Tekstin vilittimét arvot ja asenteet

6.3.1 Arvoviiritteiset ilmaukset

Virkakielen tulee olla objektiivista, ja valttdd kaikenlaista kannanottoa ja emotionaalisuut-
ta. Tamd nédkyy esiteteksteissd mm. laatusanojen vahyytend. Faktat tuodaan esille niitd
kaunistelematta tai suurentelematta, kuten asiaan kuuluukin. Tekstit eivit halua ottaa kan-

taa mihinké4n suuntaan, vaan ne yrittdvit olla kaikinpuolin mahdollisimman neutraaleja.

Ainoat paikat, joissa laatusanoja esiintyy kantaa ottavassa merkityksessi ja tekstié arvot-
taen, ovat esitteiden "johdantotekstit”. Kuntoutus-esitteen ensimmaiselld sivulla sanotaan
esimerkiksi:

"Nyt vain joka kymmenes jaksaa tyoelimdssd 65 vuoden elikeikdidn saakka.”
"Nykyistd useamman pitdisi tyoskennelli lihemmds elikeikdd."”
"Tyéelikkeistd tulee liian kalliita niin tyonantajille kuin tyontekijillekin.”
"Tarpeettoman aikaista varhaiselikkeelle hakeutumista yritetddn hillitd mm.
tehostamalla tyoelikekuntoutusta."
"Tydeldmdn suuri haaste on, ettd tyontekijit sdilyvit terveend ja toimintaky-
kyisind."”
Selvisti kantaa ottava tekstin tarkoituksena on saada lukija vakuuttuneeksi siit4, ettd elak-
keelle siirtymistd kannattaa viivyttdd mahdollisimman pitk#in, ja ettd kuntoutus tarjoaa
hyvin mahdollisuuden tySkyvyn siilyttdmiseen. Johdantoteksti luo tavallaan oikeutuksen

koko esitteelle ja siind kerrotuille asioille.

Osittain sama toistuu perhe-eldkkeisté kertovassa esitteessd. Sen johdannossa sanotaan:

"Lihiomaisen kuolema on henkisesti raskas menetys, samalla kun perheen-
huoltajan kuolema voi jirkyttdi myés perheen taloutta vakavasti."

Tamin jélkeen kerrotaan, kuinka perhe-elike auttaa turvaamaan perheen toimeentuloa

huoltajan kuoltua, ja sen jilkeen siirrytddn neutraalilla tyylilld kertomaan kaytinnén fakto-
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Jja. Johdantoteksti saa aikaan vaikutelman, ettd Ilmarinen haluaa pitdd huolta leskisté ja

orvoista tukemalla heiti taloudellisesti.

Ty6ttomyysajan toimeentulosta kertovassa esitteessi ei vastaavaa myénteisen alkuvaiku-
telman luomista ole. Johdantoteksti on asiapitoinen:

"Tyottomdksi joutuneen henkilon toimeentulon turvaamiseksi on Suomessa
useita erilaisia tukimuotoja. Tdssd esitteessd kerromme sosiaalivakuutuksen
piiriin kuuluvista eduista.

Tyottémyyspdivirahaa ja tydmarkkinatukea maksetaan 17-64 vuotiaalle tyot-
tomdksi joutuneelle henkilolle. Tyottomyyselike voidaan maksaa 60 vuotta
tayttineelle..."

Tekstistd puuttuu kokonaan tyottdmid kohtaan osoitettu mydtitunto. Tosin sanavalinta
tyottomiksi joutunut kertoo siitd, ettd tydttémyys ei yleensd ole henkilén oma valinta.
Myo6hemmin ty6ttdmyysajan toimeentulosta kertovassa esitteessd kdytetddn sen sijaan
‘melko arvolatautunuttakin kieltd. Karenssiajoista kerrottaessa (s.3) kiytetddn mm. seuraa-
via ilmauksia:

- el ota vastaan tarjottua tyotd

- ei ole tyomarkkinoiden kdytettdvissd

- vasta karenssin kuluttua

- eroaminen tyostd ilman pdtevdd syytd

- itse aiheutettu tyGsuhteen pddttyminen

- kieltdytynyt hinelle sopivasta tyostd

- itse aiheuttanut sen, ettei tyGsopimusta synny
- ilman hyviksyttivdd syytd

- toistuvasti kieltdytynyt

- ilman pdtevid syytd kieltiytyy

- toistuva tydstd tai koulutuksesta kieltdytyminen
- tyChaluttomuus

Nailld ilmauksilla on selvisti kielteinen sévy, ja koko tekstistd syntyykin helposti jyrkké ja

moralisoiva vaikutelma.

6.3.2 Taloudelliset arvot

Sailytd tyokykysi -esitteesséd kerrotaan alussa lukijalle kuntoutuksen merkityksestd ja sen
tarpeellisuudesta. Teksti kertoo, miksi kuntoutus on téirked ja hyvi asia, sekd miksi on tir-
ke#d saada ennenaikainen eldkéityminen pysdhtyméén ja ihmiset sdilyméan tyossd nykyis-
td pitempédn. Kuntoutusta ja sen kautta saatavaa pitemp#d tyduraa perustellaan seuraavilla

seikoilla:
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"Tyoelikkeistd tulee liian kalliita niin tyonantajille kuin tyéntekijoillekin.”
"Tyénteon jatkaminen on lakimuutoksin tehty taloudellisesti aina kannatta-
vammaksi kuin ennenaikainen elikkeelle siirtyminen.”

"Tyéssd eldkeikdidn jatkava saa suuremman elikkeen kuin ennen aikojaan
eldkkeelld jaava".

"Tyoterveyden ylldpito ja kuntoutuksen oikea-aikainen jirjestiminen on eldike-
vakuutusyhtiélle ja asiakasyrityksille kannattavaa toimintaa, josta hyotyviit
myds tyontekijiit sekd taloudellisesti, ettd hyvind tyoterveytend ja "elikekyky-
nd"."

"Tuloksellisen tyokykyd ylldpitivin toiminnan avulla tyontekijoiden ja tyyh-
teisdjen toimintakyky sekd samalla yritysten tuottavuus ja kilpailukyky pa-
ranevat.”

"Toiminnan jatkuessa varhennetuille elikkeille siirtymishalukkuus vihenee ja
yritysten eldkemenot saadaan merkittivisti alentumaan."
"Tyéeldkejdrjestelmd kannustaa tyontekijdd sdilyttdmddn tyokykydian kuntou-
tuksen avulla myds silld, ettd ammatillisen kuntoutuksen ajalta korvaus on
elikettd suurempi.”

"Tyonantajalle kuntoutuksen kustannukset tulevat edullisemmiksi kuin tyon-
tekijan siirtdminen tyokyvyttomyyselikkeelle.”

"Tyonantajalle kuntoutus sekd tyokyvyn ylldpitiminen on kannattavaa toimin-
taa. Sddstoji syntyy, kun sairauspoissaolot vihenevdit. Samoin jokainen vuosi,
Jjolla elike lykkidntyy, sddstid myds tyonantajan elikekuluja joko suoraan
tai heijastumalla tyonantajien ja tyontekijoiden maksamaan yleiseen tydelike-
maksun tasoon."

Tekstistd tulee vaikutelma, ettd ainoa perustelu tydeldkekuntoutukselle ja sen johdosta syn-
tyville pitempédn tyoelamassd pysymiselle ovat taloudelliset seikat. Tydeldmaissd on olta-
va pitempién, jotta tyOnantaja ja eldkevakuutusyhtié voisivat toimia pienemmin kustan-
nuksin. Toki tyontekijakin hyGtyy siité, ettd pysyy pitempédin toisséd, saahan hin siten
enemmin rahaa. Taloudelliset arvot ovatkin toki nykyain hyvin vallitsevia ja kaikkialla
lasné olevia. Raha ratkaisee usein, muttei kuitenkaan aina. Teksteissd voisikin tuoda ilmi

myds joitain inhimillisempié arvoja.
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7 KYSELYTUTKIMUS ESITTEISTA

7.1 Lomaketutkimuksen edut ja rajoitukset

Tutkijan oman analyysin jdlkeen halutaan saada selville esitteiden todellisen kohderyhmén
eli tyGeldkelakien alaisten palkansaajien mielipiteet ja kokemukset esitteiden ymmarretta-
vyydestd sekd niiden heréttdmistd mielikuvista. Tutkimusmenetelmiksi on valittu lomake-

tutkimus. Sen lisdksi osaa vastaajista on haastateltu.

Kyselylomakkeen avulla suoritettuun tutkimukseen liittyy monia etuja, mutta my®ds rajoit-
teita. Lomake on halpa tutkimusmenetelmd, ja sen avulla on mahdollista saada laaja vas-
taajajoukko. Vastausten kerdys ei vie tutkijalta niin paljon aikaa kuin esim. haastattelutut-
kimuksessa. Vastaajakaan ei ole sidottu tiettyyn vastaamisaikaan tai -paikkaan, vaan hin
voi tiyttdd lomakkeen silloin, kun hénelle parhaiten sopii. Lomake takaa vastaajalle suu-
remman anonymiteetin kuin haastattelu, ja siten on mahdollista saada arkaluontoistakin
tietoa, joista vastaajien olisi ehké vaikea puhua haastattelijan ldsnéollessa. (Bourque &

Fielder 1995, 9-13.)

Lomakkeen rajoituksia taas ovat usein alhaiseksi jddvéd vastausprosentti, seki se, ettei
tillaisessa menetelméssid ole mahdollista kontrolloida, kuka lomakkeen todellisuudessa
tayttad. Saattaa kdydd myOs niin, ettd vastaaja on ymmirtinyt kysymyksen viérin, eiki
tutkijalla t4llin ole samanlaista mahdollisuutta selittdd kysymystd kuin esim. haastattelus-
sa. Tutkija ei my6skéin voi pyytdd tarkennusta vastauksiin. Suuri rajoitus on se, ettd loma-
ke mittaa aina vain niitd asioita, jotka ovat mukana lomakkeessa. (Bourque & Fielder

1995, 14-19.)

Téssid tutkimuksessa on valittu tutkimusmenetelmiksi lomaketutkimus, koska sen edut

koettiin rajoitteita suuremmiksi.
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7.2 Lomakkeen rakenne

Taustat, kiinnostus, aiemmat tiedot

Kyselylomake (LIITE 1) jakautuu viiteen osaan. Ensimmadiseksi vastaajilta kysyti#n taus-
tatietoina sukupuolta, ikd4, koulutusta sekd ammattia (kysymykset 1 - 4). Ikdi sekd am-

mattia kdytetdin myshemmin taustamuuttujina tuloksia analysoitaessa.

Seuraavassa osiossa (kysymykset 5 - 11) selvitetdiin vastaajien kiinnostusta elikeasioita
kohtaan, heidén tarvettaan saada lisdd tietoa eldkkeistd sekd sitd, kuinka aktiivisesti he
seuraavat eldkkeiden ympdrilld kéytivad keskustelua. Karisalmen tutkimuksen (1992, 18)
mukaan kiinnostus eldkeasioita kohtaan kasvaa iin mukana systemaattisesti laskeakseen
jonkin verran vanhuuseldkeidn saavuttaneiden ikiluokassa. Ammattiryhmistd kiinnos-

tuneimpia ovat eldkeldiset, sen jalkeen yrittéjit, tyontekijit ja toimihenkilst.

Kolmas osio muodostuu kysymyksistd 12 - 17, joilla testataan vastaajien aiempia tietoja
elakeasioista. Heidén tulee selvittdd muutamien eldkkeisiin liittyvien kisitteiden merkityk-
sid sekd vastata tySeldkkeitd koskeviin monivalintatehtdviin. Heitd pyydetddn myo6s ni-
medmadn tietdminsd eldkevakuutusyhtiot /eldkelaitokset. Karisalmen tutkimuksessa
(1992, 21) selvisi, ettd 1dlld ja eldketietouden tasolla ei juurikaan ole yhteyttd. Sosiaaliryh-
maé sen sijaan vaikuttaa jo enemmén. Eniten hyvitietoisia on toimihenkildissé, seuraavaksi

parhaat tiedot on yrittijilld ja eldkeldisilla.

Tekstikatkelmien ymmérrettivyys

Kyselylomakkeen neljénteen osuuteen on valittu kolme tekstikatkelmaa Ilmarisen yleisolle
suunnatuista esitteistd. Katkelma nro 1 on esitteestd Sailytd tySkykysi (s.12), katkelma nro
2 esitteestd Tyottomyysajan toimeentulo (s. 25-26) ja katkelma numero 3 esitteestd Tyon-

tekijd ja TEL-eldke (s.15).

‘Lomakkeeseen on pyritty valitsemaan "ongelmallisia" katkelmia, eli sellaisia, joissa on

ymmirtimisvaikeuksia tai vadrinymmaérryksid mahdollisesti aiheuttavia tekijoitd. Katkel-
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mia valittaessa on kiinnitetty huomiota siihen, etté siind kerrottu asia on mahdollista ym-
martdd ilman edelld ollutta tai jiljempéni seuraavaa tekstidikin. Eli valitut katkelmat voi
irrottaa kontekstistaan ymmairrettdvyyden siitd huomattavasti kirsimitti. Katkelmat eivit
saa my6skiin olla lilian pitkid, jottei kyselyn tdyttdmisestd tulisi liian raskasta ja aikaa-

vievai.

Tekstien ymmarrettivyyttd selvitettdessd hy6dynnetdsdn luettavuustutkimuksen metodeja.
Luettavuustutkimus pyrkii selvittdiméién vaikean kielen ominaisuuksia ja kehittiméiin kie-
len vaikeutta kuvaavia mittareita. Tutkimuksen pdimédrind on sovittaa yhteen teksti ja
lukija (Dreyer 1984, 334). Luettavuustutkijoiden mukaan kullekin tekstille on mééritelta-
vissé oikea kohderyhmi, eli millaiset ihmiset pystyvit kyseista tekstid sujuvasti lukemaan
ja ymmairtdmaén.

Luettavuustutkimuksesta

Luettavuustutkimus syntyi 1920-luvulla Yhdysvalloissa kdytinnén tarpeista. Kouluissa
kiytettdvien oppikirjojen huomattiin olevan liian vaikeita, ja niitd ldhdettiin kehittimién
kohderyhmille paremmin sopiviksi. Alussa tutkimus keskittyi 14hinni sanaston tutkimi-
seen: teksteistd etsittiin sanoja, jotka eivét olleet yleisesti kiiytossi eli olivat harvinaisia ja
siten vaikeita. (Chall 1988, 3-8.) Vihitellen luettavuuden faktoreiksi vakiintui kaksi omi-
naisuutta: lauseiden pituus ja sanaston vaikeus. Luettavuuden testaamiseksi on kehitetty
kaavoja, joissa lasketaan tietyn pituisesta tekstikatkelmasta siind olevat pitkit sanat seki
lauseiden pituudet. Néistd saadaan sitten tekstin luettavuusarvo. Jokainen kaava kiyttid
hieman erilaista systeemid luettavuuspisteiden laskussa ja tulos ilmoitetaan yleensd

luokka-asteissa. (Stevens, Stevens & Stevens 1992, 368.)

Suomessa on ollut kiytdssd O. A. Wiion kehittdimi luettavuuskaava (1968) sekd hinen
myShemmin tietokoneelle kehittdimansd TEKSTUT -luettavuusmittari (Wiio & Puska
1993, 67). Witon mukaan suomenkielisen tekstin ymmairrettivyyttd midritettiessd nelja
merkitsevintd tekijda ovat: 1) pitkien, yli nelitavuisten sanojen miéri, 2) yleisimpien sano-
jen mi#rd, 3) midrasuhde eli adjektiivien ja adverbien miirén suhde substantiivien ja ver-

bien madrddn seki 4) virkkeiden pituus (Wiio 1975, 96).
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Luettavuuskaavoja kohtaan on esitetty runsaasti kritiikkid. Luettavuuskaavat eivit esim.
ota huomioon luetun ymmartimisen interaktiivista luonnetta. Luetun ymmaértimisessi ei-
'viit ratkaise ainoastaan tekstin ominaisuudet, silld lukijan aiemmilla tiedoilla, kielikyvylld
ja lukemisen motivaatiolla on ratkaiseva merkitys ymmértdmisprosessissa. (Stevens ym.

1992, 370.)

Luettavuuskaavojen arvostelijat syyttavit kaavoja mekaanisiksi. Kaavat olettavat, etti pi-
tempi lause on vaikeampi ymmiérti4 kuin lyhyempi lause. Kuitenkaan aina ei ole niin, silli
pitkidt lauseet eividt vilttdmittd ole rakenteellisesti monimutkaisempia. Joskus yksi pitkd
lause on helpompi ymmirtié kuin kaksi lyhyempai lausetta. Myoskiin kiytettyjen sano-
jen yleisyys normaalissa kielenk&ytossi el takaa tekstin todellista ymmairrettavyytti. Joilla-
kin sanoilla on useampia merkityksid, jolloin tutulta niyttivi sana saattaakin todellisuu-
dessa tarkoittaa ihan muuta. Lyhyet sanat eivit myoskéin ole vilttimittd helpommin ym-
marrettdvissd kuin pitkét sanat. (Stevens ym. 1992, 368-370.) Huonot lukijat pitivit vai-
keita sanoja suurena esteend lukemiselle, kun taas keskivertolukijoilla ja hyvilld lukijoilla
ei ole vaikeuksia ymmért4d tekstid sellaisten sanojen takia. Pikemminkin he pitivit epéta-
vallisia, ilmaisevia ja virikkiitd sanoja hauskoina ja mielenkiintoisina. (Davison & Green

1988, 38.)

Dreyerin (1984, 335-336) mukaan kaavat eivit miéris tekstin luettavuutta. Kaavat mittaa-
vat tekijoitd, jotka voivat korreloida tekstin vaikeuden kanssa, mutta ne eivit paljasta kaik-
kia tekijoitd, jotka vaikuttavat ymmaérrettivyyteen. Kaavat eivit huomioi esim. tekstin lau-
serakennetta, lauseiden monimutkaisuutta, sivulauseiden miérai, ideatiheytti, abstrak-
tiotasoa, tekstin jérjestystd, koherenssia, uusien sanojen maérii eivitki graafisia ominai-

suuksia.

Kritisoijien mielestd luettavuuskaavat ovat johtaneet huonoon kirjoittamisen laatuun. Kir-
joittajat kayttavit kaavoja mekaanisesti, korvaavat vaikeita sanoja helpoilla ja pitkid lau-
seita lyhyilld saavuttaakseen paremmat luettavuuspisteet. (Chall 1988, 11.) Jos valmista
tekstid ldhdetddn muokkaamaan luettavammaksi kaavan mukaan, on tuloksena usein vi-
hemmén ymmarrettdva teksti. Joskus alkuperiiset kappaleet tehdddn kokonaan uudelleen,

mutta useimmiten muokkaus tapahtuu hyvin mekaanisesti, ottamatta huomioon suurempia
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linjoja. Témén muokkauksen jilkeen tekstistd tulee helposti vihemmain tarkkaa ja sidos-
teista. Ja kun pitempi, vihemman yleinen sana korvataan lyhyells, yleiselld sanalla, on se
ldhes varmasti véhemmin tarkka kuin kirjoittajan valitsema sana, eik viliti tiettyd merki-

tysvivahdetta, jota hin tarkoitti. (Green & Olsen 1988, 118.)

Charrow (1988, 94) on tullut sithen tulokseen, ettd tekstin muokkaaminen ymmarrettivim-
miksi pelkéstddn luettavuuskaavaa silmilld pitden ei tuota riittdvid tuloksia. Hin toteutti
tutkimuksen, jossa kirje muokattiin luettavuuskaavan ehdottamalla tavalla, eli lauseita ly-
hentdmalld ja vaihtamalla pitkét sanat lyhyempiin. Muutosten jilkeen lukijoiden ymmérti-
minen ei kuitenkaan parantunut. Kirjeesti tehtiin my6s toinen versio, jossa Kirjettd muoka-
tessa kiinnitettiin huomiota kontekstiin (alussa kerrottiin, mit4 kirje kisittelee), tiedon loo-
giseen jérjestykseen sekd informatiivisiin otsikoihin. Persoonattomia ja kieliopillisesti vai-
keita rakenteita véltettiin, samoin kuin substantiivijonoja. Myos teknisid, epamaéraisia tai
tuntemattomia termejd viltettiin, tai ne selitettiin ja tarpeettomat sanat jétettiin pois. Huo-
miota kiinnitettiin my®s kirjeen layoutiin (otsikot, tila, laatikot, alleviivaus, isot kirjaimet).
Luettavuuskaavan mukaan kummankin muokatun version olisi pitdnyt olla yhti helppo.
Kuitenkin kirje, jossa oli huomioitu jérjestys, layout, konteksti ja lauserakenne, oli hel-
pompi ymmartdd. Tekstin muokkaamisessa luettavammaksi on siis otettava huomioon mo-
ni muukin seikka kuin vain sanojen ja lauseiden pituus. Kaavoja ei olekaan tarkoitettu kir-
joittamisen oppaiksi tai metodiksi sovittaa teksti lukijalle. Ne ovat vain keino arvioida

tekstin suhteellista vaikeutta. (Duffy 1989, 436.)

Puutteistaan huolimatta luettavuuskaavoja on kiytetty erityisesti Yhdysvalloissa paljon, ja
kaytetdsn edelleen, sillé niille ei ole olemassa mitiddn muutakaan sopivaa vaihtoehtoa. (Da-
vison & Green 1988, 36.) Kaavoilla on ollut suuri vaikutus erityisesti oppikirjoihin. Joissa-
kin osavaltioissa on voimassa laki, jonka mukaan kaikkien kuluttajasopimusten, kuten
vuokra- ja vakuutussopimusten, tdytyy olla luettavuuskaavojen mukaan helposti ymmiir-

rettdvid. (Fry 1988, 77-78.)

Luettavuuskaavojen lisidksi on olemassa muitakin luettavuuden testausmenetelmii. Ne ei-
vit anna tulokseksi objektiivisia, numeerisia arvioita tekstin vaikeustasosta, kuten kaavat
tekevit. Sen sijaan niissé vaikuttaa tekstin ja lukijan vuorovaikutus, niin etti tekstin luetta-

vuuden arviointiin vaikuttaa my6s lukijan panos ja hinen ominaisuutensa. Vaikeustason
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madrittelyn térkeimpéni kriteerind tulisikin pitd4 sitd, kuinka hyvin teksti ja sen lukija so-

pivat yhteen (Arffiman & Brunell 1989, 4).

Tekstin luettavuustason arvioinnissa voidaan kayttdd lukunopeuden mittausta. Koehenki-
161114 on sama lukuaika, ja sen paityttyd koehenkilot merkitseviit tekstikohdan, johon asti
ovat ehtineet lukea. Testi voidaan toteuttaa myds yksilsllisesti d4neenlukuna, jolloin testin
luotettavuus paranee. Lukunopeustestitulokset ilmoitetaan joko tekstin lukemiseen kiytet-
tynd aikam#drind tai tietyssi ajassa luettujen saneiden miiridni. Mittaustulosten luotetta-
vuutta kontrolloidaan tavallisesti joillakin ymmartdmisti selventivilld tehtivilld. (Puranen

1981, 16.)

‘Luettavuuden mittaamiseen voidaan kdyttdd erilaisia luetunymmairtamistehtivii. Yksi lue-
tunymmaértimisen mittaustapa on tdydennysmenetelmi (cloze procedure). Tdydennys-
menetelmén avulla pyritdin selvittdmain tekstin ymmarrettivyyttd kielen rakenteellisista
lahtokohdista kdsin (Puranen 1981, 18). Siind tekstistd jétetddn tietyin vilein yksi sana
pois (esim. joka viides sana). Lukijan tehtidvi on sitten tayttds aukot oikeilla sanoilla. T#y-
dennysmenetelmissid luettavuuden ja ymmérrettivyyden katsotaan liittyvin tekstin sano-
man ennustettavuuteen: teksti on sitd ymmérrettivimpai, mitd helpommin siitd poistetut
sanat pystyy arvaamaan. Koehenkil6iden oikein arvaamien tdydennyssanojen lukuméérien
keskiarvo antaa luettavuuden kriteerind pidettdvén ns. tdydennysarvon. (Puranen 1981, 18-
19.) Cloze -tekniikasta on tullut suosittu, koska se on pistelaskussaan objektiivinen ja sitd

on helppo kéyttis ja analysoida. (Klare 1988, 23-24.)

Cloze -tekniikkaan pitevit samat rajoitukset kuin muihinkin luettavuuden testausmenetel-
miin, jotka eivit kdytd kaavoja: niiden avulla saatujen tulokset heijastavat seki materiaalin
vaikeutta ettd lukijan kykyjd (Klare 1988, 23-24). Taydentdjian suoritukseen vaikuttavat
monet tekijit kuten tekstin aiheen ja sen sanaston tuntemus, yleinen kielikyky, oppimisky-
ky, tarkkaavaisuus, motivaatio jne. (Taylor 1957, 19). Tdydennystehtévin onkin todettu
korreloivan paitsi luetun ymmértimisen siis myds henkilon verbaalisten kykyjen kanssa

(Enkvist & Kohonen 1978, 196).
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Finnin (1995, 242) mukaan cloze -menetelma ei ole luettavuuskaava, ei tekstin ymmirret-
tavyyden mitta eiki lukijan lingvistisen kompetenssin mitta. Koska cloze -tekniikassa hii-
ritddn signaalin kulkua kirjoittajalta lukijalle, nékee hin sen metodologiana tutkia kirjoite-

tun kommunikaation prosessia.

Muita luetunymmaértimistd mittaavia tekniikoita ovat ymmartdmisti mittaavat kysymys- ja
sanavarastotestit. Testeisséd pyydetddn esim. lukijaa médrittelemédédn kontekstissa esiintyvin
sanan tai sanonnan merkitys, vastaamaan kysymyksiin, joihin ratkaisut ovat 16ydettévissi
tekstisti tai tekemain paatelmid sisdllon perusteella. Testeissé paljastuu my6s lukijan kyky
seurata tekstin juonta ja sen sisdltimid ennusteita ja viitteitd sekd hinen kykynsi mééritelld

kirjoittajan tarkoitus ja ndkékulma. (Puranen 1981, 17.)

Tekstin luettavuuden arvioinnissa voidaan kiyttdd myds lukijan omaa arviointia tekstin
vaikeudesta. Se, kuinka vaikeaksi lukija tekstin kokee, riippuu paljon myds hdnen maus-
taan ja mieltymyksistidn. Niinp4 lukijan arviointi on hyvin subjektiivisiin arvioihin perus-

tuva tapa, jonka luotettavuus kuitenkin kasvaa, jos arvioijia on paljon. (Puranen 1981, 22.)

Tdssd kdytetyt menetelmdit

Téssd tutkimuksessa kdytettiin kahta viimeksi mainittua tekniikkaa. Lukijoiden oma arvio
tekstin vaikeudesta yhdistettynd luetun ymmaértdmisté testaaviin kysymyksiin antaa kuvan
siitd, onko tekstin vaikeustaso kohderyhmaille sopiva. Eli sopivatko teksti ja lukija yhteen

siten, ettd lukijan kyvyt vastaavat tekstin asettamiin vaatimuksiin?

Vastaajaa pyydetiddn lukemaan aina yksi katkelma kerrallaan ja sen jilkeen arvioimaan sen
ymmiérrettdvyyttd. Vastaaja kertoo, onko tekstid hinen mielestédén erittdin helppo, melko
helppo, melko vaikea vai erittdin vaikea ymmartdd (kysymykset 18, 23 ja 28). Nam4 tehti-
vit tutkivat sitd kuvaa, joka vastaajalle syntyy tekstien ymmirrettivyydestid. Vastaukset

perustuvat siis vastaajan omaan arvioon siitd, kuinka hyvin hin tekstit ymmaértés.

Arvioituaan tekstien ymmarrettivyyden vastaaja kertoo, mitkd seikat hdnen mielestdin
vaikeuttavat tekstin ymmartdmistd. Kunkin katkelman jilkeen luetellaan seitsemén sellais-
ta tekijad, jotka aiempien tutkimusten mukaan (ks. Brunell 1989, Wiio 1992) vaikeuttavat

tekstin ymmartdmisti. Vastaaja valitsee niisté tekijoistd ne, jotka kyseisessid katkelmassa
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hénen mielestiéin hankaloittavat tekstin sanoman selville saamista. Vastaaja voi myés lisa-
td sellaisen piirteen, jota ei valmiiksi annetuissa vaihtoehdoissa ole mainittu. (Kysymykset
19, 24 ja 29). Tilld pyritddn selvittdimidn mitkd seikat merkittivimmin nostavat tekstin

vaikeustasoa.

Usein lukija uskoo ymmdértivinsd mité tekstissd sanotaan, mutta todellisuudessa ymmiirta-
minen voi olla hyvin ndenndisti. Lukija on ehkd ymmirtanyt kaikki sanat, mutta ei sanojen
muodostamaa ajatuskokonaisuutta. Tai lukija on voinut ymmart44 asian, mutta onkin ym-
'm%irtéinyt sen toisella tavalla kuin kirjoittaja oli tarkoittanut sen ymmarrettaviksi. Tassi
tutkimuksessa halutaan selvittdd my6s lukijoiden todellinen ymmirtiminen, eli se, ymmar-

tavitko he asian siten kuin kirjoittaja on halunnut.

Ymmirtimisen mittatikkuna kaytetddn tésséd sitd, kuinka hyvin lukija pystyy hyddynti-
méidn tekstid ratkaistessaan tiettyd ongelmaa. Eli 16ytd4ko hin tekstistd tiedon, jonka avulla
kykenee vastaamaan tekstin pohjalta laadittuun kysymykseen? Ja onko teksti kirjoitettu

sellaisella kielelld, ettd lukija ymmartad mité tekstissid sanotaan ja mité se tarkoittaa?

Lukijoiden todellisen ymmaértimisen selvittdmistd varten on laadittu luetunymmaértdmis-
tehtdvid. Kunkin katkelman jélkeen esitetdin kolme véitelausetta, joiden todenmukaisuus
lukijan on arvioitava tekstin perusteella. Eli vastaaja kertoo, onko esitetty viite totta sen
perusteella, mitd hin tekstistd tulkitsee. Viittamit on laadittu liittyen tekstin kohtiin, jotka
saattavat aiheuttaa vidrid tulkintoja. Osa vdittimistd on ldhes "kompakysymyksid", osa
taas on helpompia (kysymykset 20-22, 25-27, 30-32). Kolmannen katkelman jéilkeen on
hieman erityyppinenkin ymmartdmistd testaava kysymys, jossa pitdd valita tekstissd maini-

tulle termille oikea merkitys neljéstd valmiiksi annetusta vaihtoehdosta (kysymys 33).
Niiden kolmen katkelman ja niihin liittyvien tehtdvien jdlkeen vastaajan tulee vield kertoa,

mistd 1dhteestd hin arvelee edelld olleiden kolmen tekstikatkelman olevan periisin. Valit-

tavana on viisi vaihtoehtoa (kysymys 34).
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Katkelmien herittimiit mielikuvat

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttdd erilaisia ilmaisua helpottavia ja projektii-
visia tekniikoita. Ne nostavat esiin asioita vastaajan alitajunnasta ja auttavat hinti tuomaan
esille sellaisia ajatuksia tai tunteita, joiden ilmaisu muuten olisi vaikeaa. Yksi tillainen
tekniikka on pyyt44 vastaajia kuvaamaan, millainen tuote tai yritys olisi ihmiseni. (Lannon
& Thompson 1986; Leppénen & Soininen 1987.) Téssé tutkimuksessa kiytetddn projektii-
vista tekniikkaa, jossa pyydetidn vastaajaa kuvittelemaan millainen tekstit kirjoittanut ih-
minen on; hinen toivotaan kertovan kirjoittajan idsté, sukupuolesta, ammatista, luonteesta,

harrastuksista jne. (kysymys 35)

Thmisilld on tarve muodostaa mielikuva viestin 13hettéjistd. Asiakkaat inhimillistivit yri-
tyksen, halusipa yritys sité tai ei. Yritys saattaa ehki pitd4 itseddn abstraktina yksikkéna,
joka on liian monimutkainen yksilitdvéksi. Asiakkaat sen sijaan pyrkivit yksinkertaista-
maan abstraktion ja tekemddn sen kisin kosketeltavaksi. Asiakas asioi ihmisten kanssa,
vaikkei kenties koskaan nékisi heitd. (Bernstein 1986a, 78.) Vaikka yritys pyrkisi viestin-
nissdin mahdollisimman suureen persoonattomuuteen, kaivaa asiakas kirjeenvaihdon kou-

keroista ihmisen (Tiilild 1993, 21).

Téssd pyritdéin saamaan selville minkilaisen ihmisen lukijat 16ytavit tekstien takaa; millai-
seksi he kokevat edelld olleiden tekstien kirjoittajan, ja sitd kautta myds sen organisaation,
josta tekstit ovat ldhtdisin. Vastausten perusteella piirretdan kuva “Herra Ilmarisesta™. T4-
mi hahmo kuvastaa sitd, minkd tyyppiseksi persoonaksi asiakkaat kokevat yritys Ilmari-
sen. Samoin sen voi ajatella kertovan siitd, millaisia vastaajat kuvittelevat Ilmarisen tyon-

tekijoiden olevan.

Viimeisessd kolmeen tekstikatkelmaan liittyvissd kysymyksessi (36) vastaajan tehtidvi on
arvioida, millainen edelld olleet tekstit tuottanut yhteisé hinen mielestddn on. Yhteis6n
arviointia varten on laadittu 13 sanaparia, joissa on aina toisilleen vastakkaiset ominaisuu-
det. Vastakkaisten ominaisuuksien vilissd on neliportainen asteikko, ja vastaaja laittaa ras-
tin ldhemmis sitd ominaisuutta, joka hinen mielikuvansa mukaan paremmin sopii kuvaa-
maan yhteis64. Mukana olleet ominaisuudet testaavat yhteison palvelukuvaa. Tehtdvi sel-

vittédd sitd, kuinka kokemukset tekstin ymmarrettavyydestd seki tekstin synnyttdmét mieli-
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kuvat vaikuttavat niihin mielikuviin, joita lukijalle syntyy tekstit tuottaneesta yhteisost.
Eli minkélaisen palvelukuvan lukijat muodostavat siitd yhteis6sti, josta tekstit ovat lihtsi-

sin?

Tekstisivujen vertailu

Kyselylomakkeen viimeisessd osiossa tutkitaan sitd, miten tekstin kieliasuun, tyyliin ja
rakenteeseen tehdyt muutokset vaikuttavat sithen mielikuvaan, jonka lukija synnyttii teks-
tit tuottaneesta yhteisosti. Perhe-elikkeesti kertovasta esitteesti on otettu sivulta 2 teksti-
katkelma, jossa kerrotaan ensin lyhyesti perhe-elakkeesti ja sen jilkeen useammassa kap-
paleessa leskeneldkkeestd. Katkelman alkuun on liitetty esitteen edelliselld sivulla oleva

madritelmé perhe-eldkkeesta.

Kyselyssd pyydetién vastaajia lukemaan ensin tdmi alkuperdinen, esitteesti perdisin oleva
sivu. Ohjeessa kerrotaan, ettd tdlld kertaa ei tarvitse keskittyi tekstin sisdlt66n, vaan riittdi
kun lukija saa siitd yleiskuvan. Témaén jélkeen vastaajaa pyydetidin arvioimaan sivun tuot-
tanutta yhteisdd samojen palvelukuvaan liittyvien ominaisuuksien suhteen kuin aiemmin

‘kolmen tekstikatkelman kohdalla (kysymys 37).

Heidin tulee myds arvioida, misté ldhteestd sivu on perdisin (kysymys 38). Vaihtoehtoina

ovat samat viisi ldhdettd kuin aiempien katkelmien kohdalla.

Témin jdlkeen vastaajat lukevat toisen sivun, jonka teksti on muokattu alkuperiisesti esit-
teen tekstistd. Muokatussa versiossa pafotsikko on samassa muodossa kuin alkuperiisessi
tekstissakin, mutta itse teksti on jaettu viliotsikoin useampaan jaksoon. Kaikki viliotsikot
ovat kysymyksen muodossa. My®&s asioiden esitysjérjestysti on muutettu hieman, siten
ettd kokonaisuudesta tulee mahdollisimman loogisesti etenevd. My6s lauserakennetta on

pyritty yksinkertaistamaan.

Tekstid muokatessa on kiinnitetty huomiota sanavalintaan, ja pois on jitetty oudot, vaikeat

ja kankean kuuloiset sanat ja sanonnat (edunjdttdija, edunjiittijin jilkeen, velvoitettu, sol-
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mia avioliitto). Tilalle on otettu kansankielisempid ilmauksia (kuollut puoliso, henkilon

kuoltua, mennd naimisiin).

Suuri muutos alkuperdiseen tekstiin on muutetussa versiossa lukijan puhuttelu. Alkuperéi-
sen esitteen teksti puhuu koko ajan kolmannesta persoonasta (leski saa, leskelli ei ole oi-
keutta). Muutetussa versiossa on otettu oletukseksi, ettd tekstin lukija on leskeksi jadnyt
henkild, ja hintd puhutellaan suoraan, kiyttéen sinuttelua (jos teilld ei puolisosi kanssa, jos

sinulla on, saat leskenelikettd).

-Sanaston, rakenteen ja tyylin muutoksilla on pyritty saamaan aikaan persoonallisempi ja
asiakaskeskeisempi vaikutelma. Kirjoittaja pyrkii asettumaan lukijan asemaan ja ldhesty-
méidn hintd henkilokohtaisella tasolla. Lukijan huomioon ottamista on korostettu myds
korvaamalla harvinaiset ja vaikeat ilmaisut tutummilla. Niin pyritd4n saaman aikaan vai-
kutelma, ettd tekstin kirjoittaja ottaa huomioon lukijan tarpeet ja toiveet, hénen tietonsa ja

kielen, jota lukija on tottunut kayttimaén.

Vastaajien luettua esimerkkisivun nro 2, he arvioivat sivun tuottaneen yhteison palveluku-

vaa jilleen samojen ominaisuuksien suhteen (kysymys 39).

Vastaajilta kysytadn my6s kumpaa esimerkkisivuista on miellyttavimpi lukea. Valinnalle
pyydetiin perustelut (kysymys 40). Tama kysymys selvittdi sité, millaisia tekstin ominai-
suuksia lukijat arvostavat ja millaista tekstid he haluavat lukea. Viimeisend tehtdvéni on
‘kertoa, kumman tekstin kirjoittajan puoleen vastaaja kéantyisi halutessaan elidkkeisiin liit-
tyvdi tietoa. Tamikin vastaus pitdd perustella (kysymys 41). Kysymyksen tarkoituksena
on selvittidd, millaisia ominaisuuksia vastaajat arvostavat asiakaspalvelussa ja heréttddko

jompikumpi teksteistd heissd mielikuvia, jotka tdsmaédvit noihin ominaisuuksiin.

7.3 Vastaajat

Kyselylomakkeiden jakelu ja palautus tapahtui huhti - toukokuussa 1996. Lomakkeita jaet-
tiin yhteensé 78 kappaletta, joista 67 palautettiin. Lomakkeista palautettiin siis 86 %. Kol-

me lomakkeista hylittiin, koska vastaaminen oli jadnyt niissi kesken siten, ettd vain alku-
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pédn kysymyksiin oli vastattu. Tarkastelussa on mukana siis 64 lomaketta. Kyselylomak-
keita jaettiin Keski-Suomessa ja paidkaupunkiseudulla, siten etti Keski-Suomesta saatiin

tarkasteluun 41 lomaketta ja padkaupunkiseudulta 23 lomaketta.

Kyselylomakkeen vastaajiksi haluttiin saada eri ikdisii ja erilaisissa tyGtehtdvissi toimivia
palkansaajia, jotka kuuluvat Tyontekijdin eldkelain (TEL) piiriin. Niinpd kysely nghtiin
parhaaksi toteuttaa yritysten ja jérjestdjen kautta. Keski-Suomessa kohdeorganisaatioksi
valittiin yksi yritys, ja padkaupunkiseudulla lomakkeiden jakelu kohdistui kahdeksaan or-

ganisaatioon.

Organisaatioiden esimiehid ldhestyttiin pyynnélld saada jakaa kyselylomakkeita organisaa-
tion tydntekijoille. Kun lupa oli saatu, esimies tai tydnjohtaja valitsi alaiset, joille jakoi
lomakkeet. Héntd kehotettiin huolehtimaan siité, ettd lomakkeita jaetaan eri ikdryhmiin
kuuluville ja eri asemissa oleville henkiloille. Osassa tapauksista esimies myds huolehti
lomakkeiden palautuksesta keréten tiytetyt lomakkeet ja palauttaen ne tutkijalle. Osa lo-
makkeista jaettiin palautuskuoren kanssa, jolla lomakkeen sai palauttaa suoraan tutkijalle.
Esimiesten vilitykselld tapahtuva kyselylomakkeiden jakelu todennikoisesti vaikutti koh-

tuullisen suuren palautusprosentin saavuttamiseen.

8 KYSELYLOMAKKEEN TULOKSET

8.1 Taustamuuttujat

Vastaajista 53 % on miehid ja 47 % naisia. Eri ikdryhmiin vastaajat jakautuvat seuraavasti
(% vastaajista):

20 - 30 -vuotiaat 16 % (10 vastaajaa)

30 - 40 -vuotiaat 13 % (8 vastaajaa)

40 - 50 -vuotiaat 43 % (27 vastaajaa)
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50 - 60 -vuotiaat 24 % (15 vastaajaa)
yli 60 -vuotiaat 5% (3 vastaajaa)
Y1i 60 -vuotiaiden ryhmi jéi pieneksi, mihin lienee osittain syyni se, ettd elikkeelle siirty-

misen aikaistuttua ty6paikoilla on endi hyvin vihin yli 60 -vuotiaita tyontekijoita.

13 %:lla vastaajista ylin koulutus on peruskouluw/kansakoulu, 6 %:lla lukio/oppikoulu, 67
Y%:lla opisto/ammattikoulu/ammatillinen kurssi ja 14 %:1la korkeakoulu. Koulutuksen koh-
dalla vastaajien jakautuminen eri ryhmiin on epitasaista. Yksi ryhmi on huomattavan pal-
jon suurempi kuin muut, yksi taas hyvin pieni. Pienessd vastaajajoukossa piilee vaara, ettd
yhden poikkeavasti vastanneen vastaus saa liian suuren painoarvon ja koko joukon vas-
taukset védristyvit. Niinpd koulutusta ei ole kéytetty taustamuuttujana, eiki sillé ole pyrit-

ty selittimién vastaajien kesken 16ydettyjd eroja.

Sama ongelma tulee eteen myds ikidryhmien kohdalla, silld yli 60 -vuotiaiden joukko on
paljon pienempi kuin muiden vastaajien. T4td vanhinta vastaajajoukkoa ei kuitenkaan ole
haluttu jittdd pois tarkastelusta, eikd myoskéddn yhdistdd 50 - 60 -vuotiaiden ryhméén.
Niinpi idn toimiessa taustamuuttujana on hyva pitdd mielessd, ettd yli 60- vuotiaita on vas-
taajista todellakin vain muutama, joten heiddn vastauksiensa yleistdmisessd koskemaan

koko ikidryhméai tulee olla varovainen.

Kyselylomakkeessa pyydetdin vastaajia kertomaan ammattinsa, ja vastaukseksi on saatu
43 eri ammattinimiketts. Vastaukset siind muodossa ovat kuitenkin hy6dyttomii tilastollis-
ten tutkimusmenetelmien kannalta, joten ammattinimikkeet on muutettu vastaamaan seu-
raavia ryhmii: tySntekijit, alemmat toimihenkil6t, ylemmit toimihenkilst. Ammattien luo-
kittelu kolmeen ryhmién mahdollistaa sen, ettd vastaajan asemaa organisaatiossa voidaan
kayttdd taustamuuttujana muuttujia keskendén vertailtaessa. T#ll4 tavalla ryhmiteltynd vas-

taajat jakautuvat asemansa mukaan seuraavasti (% vastaajista):

tyontekijét 34 %
alemmat toimihenkil6t 34 %
ylemmat toimihenkilst 31 %
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8.2 Kiinnostus eléikkeisiin ja eliketietouden taso

Kiinnostus

Suurin osa vastaajista on joko erittdin kiinnostunut (20 %) tai jonkin verran kiinnostunut
(56 %) eldkeasioista. Ainoastaan yksi vastaaja ilmoittaa ettei ole lainkaan kiinnostunut

eldkeasioista. Kiinnostus eldkeasioita kohtaan jakautuu seuraavan kuvion osoittamalla

tavalla.

20%

56%

erittiiin kiinnostunut ' jonkin verran kiinnostunut

. ei kovinkaan kiinnostunut . ei lainkaan kiinnostunut

KUVIO 5. Kiinnostus eldkeasioita kohtaan (% vastaajista)

Naiset ovat jonkin verran kiinnostuneempia eldkeasioista kuin miehet. Naisista 83 % on

erittdin kiinnostuneita tai jonkin verran kiinnostuneita, kun miehilld vastaava luku on 71%.

Kiinnostus elékeasioita kohtaan kasvaa iin myotd. Nuorimmasta ikiryhmisti alle puolet
(40 %) on kiinnostunut eldkeasioista, kun muissa ryhmissd luku on huomattavan paljon
suurempi (81 % - 100 %). Odotusten vastaisesti my6s kyselyyn vastanneet 30 - 40 -vuoti-
-aat ovat hyvin kiinnostuneita eldkeasioista, vaikka elikeikid on heidin kohdallaan vield

kaukana.
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20-30v

30-40v —

50-60v

% vastaajista

erittdin kiinnostunut . jonkin verran kiinnostunut

. ei kovinkaan kiinnostunut . ei lainkaan kiinnostunut

KUVIO 6. Elékeasioista kiinnostuneiden osuudet ikaryhmittiin

Tarkasteltaessa ammatin ja kiinnostuksen vilistd suhdetta saadaan erittdin tai melko kiin-

nostuneiden osuuksiksi seuraavat luvut (% ammattiryhmén edustajista):

tyontekijat 67 %
alemmat toimihenkil6t 91 %
ylemmait toimihenkilot 79 %

Alemmat toimihenkilt ovat siis kaikkein kiinnostuneimpia elikeasioista. Tosin erittiin
kiinnostuneiden osuus on suurin ylemmilld toimihenkil6illd (32 %). Ylemmit toimihenki-
16t joutuvat ehké tyonsd puolesta olemaan tekemisissé elakeasioiden kanssa, ja ovat siksi

niisti kiinnostuneita.

Eldkeasioiden mietiskely
Elikeasiat eivit py6ri aktiivisesti vastaajien ajatuksissa, silld 64 % vastaajista ilmoittaa,

ettei ole viimeisen puolen vuoden aikana miettinyt elikeasioita ollenkaan, tai on miettinyt

niitd melko harvoin. Vastausten osuudet jakautuvat seuraavasti:
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erittiin usein . melko usein

. melko harvoin -

ei ollenkaan

KUVIO 7. Eldkeasioiden mietiskelyn yleisyys (% vastaajista)

I4n lis#sintyessd eldkeasiat alkavat pyorid mielessd yhd useammin. Ikdryhmittiin jaoteltuna

elakeasioita mietiskelleiden osuudet jakautuvat seuraavan kuvion mukaan.

20-30v
30-40v ~
40-50v
50-60v
yli 60v —
I | [ I I
0 20 40 60 80 100
.| erittdin usein - melko usein
- melko harvoin . erittdin harvoin

KUVIO 8. Elédkeasioiden mietiskelyn yleisyys ikdryhmittdin
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Vastaajilta kysyttiin myds, miksi he ovat miettineet tai eivit ole miettineet elikeasioita
viime aikoina. Yleisin syy sille, miksi eldkeasiat eivit ole olleet ajatuksissa, on elikkeen
kaukaisuus. 18 vastaajaa ilmoitti, etteivit elidkkeet ole ajankohtaisia heiddn kohdallaan.
Seitsemin taas kertoi elakkeiden ajankohtaistuvan pian, ja olevan siksi mielessi. Osan ter-
veydentila on saanut heidét ajattelemaan elakkeitd, osalla taas on tuttavapiirissi tai tyopai-
kalla jédnyt ithmisid eldkkeelle. Muutama koki olleensa tySelimédssd mukana jo niin pit-
kiadn, ettd on valmis siirtymién eldkkeelle. Jotakuta huoletti nopeassa tempossa muuttuva
tydeldmi, ja vanhenevan ty6ldisen pysyminen mukana muutoksissa. My6s eliketurvan
tulevaisuus mietitytti, ja muutama on pohtinut vapaaehtoisen eldkevakuutuksen ottamista.
Muutamalle elékeasiat liittyivit tydhon, ja joku on kohdannut asian vaihtaessaan tyGpaik-
kaa. Jollakin ei ole aikaa mietiskelld eldkeasioita, ja toiselle eivit eldkeasiat ole vaan tul-

leet mieleen.
Lisiitiedon tarve

Vastaajista tuntuu, etteivit he tiedd eldkkeistd niin paljon kuin haluaisivat. Suurin osa vas-
taajista kertoo tarvitsevansa erittdin paljon (27 %) tai jonkin verran (45 %) lisédd tietoa
-eldkkeistd. 14 % vastaajista on tdysin tyytyviinen eldketietoutensa tasoon eiké tarvitse li-
s#d tietoa aiheesta, ja samoin 14 % tarvitsee vain vihén lisétietoja. Lisdtiedon tarvitsemi-

sen osuudet on esitetty alla olevassa kuviossa.

45% | |

erittdin paljon - jonkin verran
- vain vihin - ei ollenkaan

KUVIO 9. Eldkkeistd lisdi tietoa tarvitsevien prosenttiosuudet
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Elédketiedon tarve kasvaa eldkkeiden tullessa ajankohtaisemmiksi eli idn lisddntyessi. Eli-
keidn ldhestyessd ihmiset alkavat mietiskelld eldkeasioita ja huomaavat, etté heilli on elik-
keitd koskevissa tiedoissaan paljon aukkoja. Ikdryhmittiin tarkastellen erittdin paljon tai
jonkin verran lisdi tietoa eldkkeistd ilmoittaa kaipaavansa (% ikdryhmén edustajista):

20 - 30 -vuotiaat 40 %

30 - 40 -vuotiaat 62 %

40 - 50 -vuotiaat 70 %

50 - 60 -vuotiaat 93 %

yli 60 -vuotiaat 100 %

Misti halutaan lisii tietoa

Eniten kaivataan tietoa siité, paljonko elédkettd saa ja kuinka elikkeet lasketaan. Yli puolet
vastaajista ilmoittaa haluavansa tietoa ndistd asioista (64 % ja 62 %). Seuraavaksi eniten
kiinnostavat eri elaketyypit (44 % vastaajista) ja se, minki elidkkeen piiriin vastaaja kuuluu
(38 %). Eldkkeen saamisajankohta kiinnostaa 34 %:a vastaajista ja elikkeen hakumenette-
ly 26 %:a. Vihiten kiinnostavat eldkkeiden rahoitukseen liittyvit kysymykset (18 %).

eliketyypit
paljonko saa
mink3d piirissi
miten lasketaan
miten rahoitetaan
milloin saa m 34
miten haetaan - 26
|
muu 1 2 ‘
[ [

0 20 40 60 80 100
% vastaajista

KUVIO 10. Eri asioista lisitietoja haluavien prosenttiosuudet

67



Misti eliketietoja on saatu

Ylivoimaisesti tirkein tietoldhde eldkeasioissa ovat joukkotiedotusvilineet. 77 % vastaajis-
ta on saanut tietoja eldkkeisiin liittyvistd asioista lehdistd, radiosta ja televisiosta. Seuraa-
vaksi eniten eldketietoja vilittivit perheenjisenet, ystivit tai tuttavat, joita on informaa-
tionldhteeni kayttinyt 33 %. Elakelaitosten esitteistd tietoa saaneita on 31 % vastaajista.
Ty6paikalta tietoja on saanut 27 % vastaajista, ja vakuutusyhtiostd 23 %. Eldkkeisiin liitty-
vissi koulutustilaisuuksissa on ollut 6 % vastaajista. Muiksi tietoldhteiksi mainitaan mes-

sut, kansaneldkelaitoksen kirjaset seki ay-litke. Nisti tietoja on saanut 6 % vastaajista.
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KUVIO 11. Eri ldhteiden kdytto eldketietouden saannissa

Verrattaessa tietoldhteiden kdyttod vastaajan ammattiasemaan saadaan seuraava taulukko.

TAULUKKO 1. Eri ldhteiden kdyttd ammattiryhmittdin

tied.vil. vak.yhtio  esitteet tyopaikka koultil.  perhe jne. muu

tyontek. 86 5 29 19 5 24 10
al. teimih. 86 24 33 24 10 38 0
yl. teimih. 58 47 32 32 5 37 11
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Selvd ero ammattiaseman ja tietoldhteiden kidyton suhteen nikyy siind, kuinka moni on
saanut eldketietoja vakuutusyhtiostd. Tyontekijoistd ainoastaan 5 % on saanut eldketietoja
tatd kautta, kun taas ylemmisté toimihenkildistd 1shes puolet (47 %) on saanut tietoja va-
kuutusyhtiostd. Toinen selvd ero tyontekijdiden ja ylempien toimihenkiloiden vililld on
joukkotiedotusvilineiden kaytossd. Tyontekijoistd 86 % saa elidketietonsa lehdisté, radiosta
ja televisiosta, kun ylemmillad toimihenkil6illd vastaava osuus on 58 %. Muiden tietolih-
teiden kohdalla erot eivit ole ndin huomattavia. Tasaisinta eri ammattiryhmien kesken on
eldkelaitosten esitteiden kaytts, josta tietoja on saanut n. 30 % kaikkien ryhmien vastaajis-

ta.

Viimeisin elikeuutinen

45 vastaajaa kertoo jonkin eldkkeitd koskevan uutisen tai uuden asian, jonka ovat viimeksi
kuulleet. Yhdeksdn vastaajan mielessd on pdillimmaisend uutinen eldketurvan heikkene-
misestd ja eldkkeiden laskusta. Kuusi on kuullut elékkeelle padsyn vaikeutuvan mm. var-
haiselakkeen ikdrajan noustessa. Eldkkeen laskentaperusteiden muutoksista muistaa kuul-
leensa useampi, samoin kuin tyottomyyseldkkeessd tapahtuvista muutoksista. Mieleen on
jadnyt myos tiedotusvilineissi esitetty huoli siitd, kuka maksaa suurten ik#luokkien elak-
keet, puheet eldkeldisten tuloloukusta seké elédkevarojen sijoittamisesta yhtididen osakkei-
siin. Monelle viimeisin kosketus eldkkeisiin on tapahtunut mainoksen kautta; mieleen ovat

jédneet esitteet ja mainokset vapaaehtoisista elikevakuutuksista.

Kovinkaan moni vastaaja ei kerro tdsmillisti tietoa tai uutista, vaan vastaukset ovat hyvin
yleisid.

"Elikkeelle aikaisemmin."

"Eliketurva heikkenee."

"Lain muutos siitd, miten eldke lasketaan."”

"Eldkkeiden kertyminen eri ikdkausina."

"Varhaiselikemahdollisuus.”
"Osa-aikaeldke.”

Tami kertonee siitd, ettd eldkeuutiset menevit helposti toisesta korvasta siséédn ja toisesta
ulos. Mieleen jéda ehkd, ettd on kuullut uutisissa jotain eldkkeisiin liittyvai, mutta kun asian

yrittdd palauttaa mieleen, huomaa etté ei pystykddn kertomaan tarkasti asiaa. Eldkkeiden
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tiimoilla on tapahtunut niin paljon muutoksia, ettd monien on vaikea pysyi perissi ja liit-
tdd uusi tieto entiseen. Jos eldkkeisiin liittyvat perusasiat eivit ole selvilld, on vaikea seura-
ta niidden ympérilli kiytaviad keskustelua. Uutisissa vilisee myos paljon eldkkeisiin liittyvii

kasitteitd, jotka saattavat olla monille outoja (kuten tehtdvin 12 vastaukset osoittavat).

Omatoimisuus tietojen hankkimisessa

‘Omatoimisesti tietoja eldkkeistd on hankkinut 28 % vastaajista. 14 vastaajaa on kidntynyt
vakuutusyhtién tai jonkin elidkelaitoksen puoleen. Kaksi vastaajaa on kysellyt tietoja ty6-

paikalta ja yksi on saanut pankista tietoja elédkesddstdmisesti.

Kisitteiden selittiminen

Vastaajien tulee selvittdd neljidn tydeldkkeisiin liittyvin kisitteen merkityksid. Kisitteet
ovat: kuntoutuslupaus, yksilollinen varhaiselike, elikkeiden yhteensovitus seki eldkkeiden
indeksitarkistus. Vastaajaa pyydetddn kirjoittamaan lyhyesti kisitteen merkitys ja kerto-
maan miti siité tietdd. Jos kisite on vastaajalle outo, hénti kehotetaan kertomaan, miti ar-

velee sen tarkoittavan tai miti hiinelle tulee sanasta mieleen.

Seitsemén vastaajaa ei ole vastannut kysymykseen, eli on jéttinyt kaikki nelja kohtaa tyh-
jaksi. Suurin osa vastaajista on kirjoittanut jotain kaikkiin neljaéin kohtaan. Osa taas on
jéttanyt yhden tai useamman kohdan tyhjéksi. Eniten vastauksia on tuottanut kisite eldk-
keiden indeksitarkistus; sen merkitystd on selittdnyt 52 vastaajaa. Oudoin kisite on eldk-
keiden yhteensovitus, jonka kohdalla 36 vastaajaa esittid4 arvauksensa tai tietonsa kiisitteen
merkityksestd. Kuntoutuslupauksen merkitystd selvittdd 41 vastaajaa, ja yksilollisesti var-

haiselikkeestd osaa kertoa 49 vastaajaa.

Vaikka vastauksia onkin tullut paljon, on niistd selvisti havaittavissa, ettd tietoa kisittei-
den sisillosti ei kuitenkaan kaikilla vastaajilla ole. Osa vastauksista on pelkkis arvauksia.
Osasta taas ilmenee, ettd vastaaja on kylld oikeilla jéljilla, mutta kisitteissd on paljon epi-
selvyyttd ja nithin sekoitetaan viairid piirteitd. Kaikin puolin oikeaa tietoa kisitteiden sisil-

16std on melko harvalla.
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Kuntoutuslupaus

Kuntoutuslupauksen valinta selitettévaksi kisitteeksi on tuottanut hieman hankaluuksia,
silld sanasta ei kéy ilmi, ettd kyse on nimenomaan tydeldkejirjestelmin tarjoamasta kun-
toutuksesta. Kuntoutuslupaushan merkitsee, ettd hakijalle voidaan maksaa kuntoutuksen
ajalta kuntoutusrahaa. Ainostaan yksi vastaaja tuo esille sen, ettd kuntoutuslupaus liittyy
nimenomaan ammatilliseen kuntoutukseen. Pari muutakin vastaajaa on oikeilla jiljilla,
silld he arvelevat kisitteen liittyvin johonkin tilapdiseen elidkkeeseen. Yksi vastaaja tietii
méiriaikaisen tyokyvyttdmyyseldkkeen poistuneen ja tilalle tulleen tydntekijin kuntou-

tusohjelman.

Suurin osa vastaajista liittd4 sanan "perinteiseen" kuntoutukseen, ja kuntoutuksesta tulee-
kin vastaajille heti mieleen henkilén fyysiseen puoleen liittyvi kuntoutus.

"Eldkelaitos kuntouttaa (maksaa) tydperdisid vammoja (esim. hierontaa, kun-
tojumppaa hoitolaitoksessa).”
"Tapaturman tai muun sellaisen jilkitilanne."

Suuri osa vastaajista arvelee kisitteen tarkoittavan, ettd eldkelaitos lupaa kuntoutusta. Osa
tdasmentdd kuntoutuksen tavoitteeksi tydkyvyn palauttamisen.

"Kuntoutus eldkelaitoksen turvin”.

"Tieto pddsystd Kelan kuntoutukseen."

"Henkilé voi saada korvausta tySkykyd palauttavasta toiminnasta.”

“Lupaus kuntoutukseen elikkeen siitd laskematta seki mahdollinen paluu tyd-
eldmddn.”

Osa arvelee kuntoutuksen viittaavaan kuntoiluun, jota elikkeensaaja lupaa harjoittaa.

"Lupaus, jonka elikkeelle jidvd antaa vakuutusyhtidlle. Elikkeen saaja lupaa
urheilla ja kuntoilla paljon, ettei vakuutusyhtiélle tulisi lisikustannuksia."
"Hyvdssd kunnossa elikkeelle, siis kuntoilemaan.”

Yksilollinen varhaiselike

Yksilollisen varhaiselédkkeen voi saada ikddntynyt tyontekijd, jonka tySkyky on pysyvisti

heikentynyt niin, ettei ansioty6n jatkaminen ole endi kohtuullista. Yksiléllinen varhaiseli-

ke on kisite, josta suurella osalla tuntuu olevan omasta mielestiin varma tieto. Yleisin
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kisitteeseen liitetty ominaisuus on se, ettd ko. eldkettd voi saada ennen varsinaista eld-
keikid; yhteensd 30 vastaajaa médrittelee yksilollisen varhaiseldkkeen eldkkeeksi, jonka
voi saada normaalia aiemmin. Osa mainitsee i4n, josta alkaen yksilollistd varhaiseldkettd
voi saada; viisi tietdd oikeuden alkavan 58 vuoden iéss4, neljd luulee rajan olevan 60 vuot-
‘ta, kaksi vastaajaa arvelee 55 vuoden ja yksi 53 vuoden riittivin elikkeen saamiseksi. K-
sitteen alkuosa saa monet kirjoittamaan siitd, kuinka eldke raitéléidadn kullekin henkild-
kohtaisen tarpeen mukaan.

"Henkilo voi anoa elikkeelle pddsyd ennen varsinaista eldkeikdd."
"Lasketaan henkilélle yksilollisesti. Henkilo voi jdddd normaalia aiemmin
elikkeelle, mutta elikkeen mddrd pienenee vastaavasti (=pienempi summa
kuukaudessa pitemmdltd ajalta).”

"Hakijan eldmdntilanteen mukaisesti tarpeeseen mydnnetty varhaiselike."

Suurelle osalle vastaajista ei ilmeisesti ole selvilld yksilollisen varhaiseldkkeen ja varhen-
netun vanhuuselidkkeen erot. He todennikdisesti sekoittavat kisitteitd keskendin, tai eivét
ole edes tietoisia, ettd ne ovat eri eldkelajeja. Niin voidaan paitelld siitd, ettd suurimmassa
osassa vastauksista ei puhuta mitdin tyokyvyn heikkenemisestd, joka kuitenkin on peruste
yksilollisen varhaiseldkkeen myontdmiselle. Ainoastaan 10 vastaajaa tuo esille sairauteen
ja ty6kyvyn heikkenemiseen liittyvit tekijét.

"Tkddntyneelle tyontekijille, jonka tyokyky on pysyvdisti alentunut.”
"Lidkdri, tyonantaja, tyontekiji keskenddn neuvottelee elikkeestd tydtehon
heikkenemisen perusteella.”

Kuusi vastaajaa arvelee yksil6llisen varhaiselikkeen liittyvdn vapaachtoisiin lisdeldkkei-

siin ja kolme vastauksista on hyvin mitééinsanomattomia tyyliin: "Jotakin hyvid".

Elikkeiden yhteensovitus

Elikkeiden yhteensovitus aikaansaa sen, etti jos eri eldkkeiden yhteismédra on korkeampi
kuin 60 % palkasta, pienennetién tySeldkettd rajan sisélld sdilymiseksi. 22 vastaajalla on
jonkinlainen kisitys siité, ettd eldkkeiden yhteensovituksella tarkoitetaan eri eldketyyppien
‘tai eri lihteistd tulevien eldkkeiden sovittamista yhteen siten, ettd kokonaiseldke sdilyy tiet-
tyjen rajojen sisilla.

"Eri tahoilta tulevat elikkeet sovitetaan yhteen saman kattotason alle. Esim.
oma tydelike pienentid mahdollista perhe-elikettd."
"Jos useita eldkkeitd, sovitetaan yhteen ettei elike nouse liian suureksi."”
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"Vaikka elike maksetaan yhdesti paikasta, se on monien tekijéiden summa;
useampi eldke on sovitettava yhteen tiettyjen sdidintdjen mukaisesti.”

Kaksi vastaajaa arvelee yhteensovituksen viittaavan tilanteeseen, jossa puolisot jotenkin
yhdistivit eldkkeensd. Loput vastauksista ovat hyvin hajanaisia ja epaméariisid.

"Eri eldkejdrjestdjen kimppamaksut."

"Erddnlainen elikkeen alennus."

"Olisiko jonkinlaisen yhtendisen kdytdnnon luomista."”

“Etuuden voi saada kertaalleen."

"Kun noita TELlia, LELlia ja muita on niin paljon, niin olisi jo todella aika
sovittaa ne yhteen."”

Eliikkeiden indeksitarkistus

Eldkkeiden indeksitarkistus tuntuu olevan késitteistd tutuin. Ja yleisesti ottaen tiedot ovat
oikeita, eli suurin osa todella tietdd, ettd indeksitarkistuksella tarkoitetaan vuosittain tapah-
tuvaa eldkkeiden tarkistusta, jossa otetaan huomioon maan yleinen palkka- ja hintatason

kehitys.

19 vastaajaa kertoo palkka- ja hintatason tai elinkustannusten muutosten vaikuttavan elik-
keiden suuruuteen.

"Eliikkeiden suuruuteen vaikuttaa yleinen elinkustannustaso. Sen muutokset
huomioidaan elikkeitd mddriteltdessd."

"Eléiikkeiden markkamddrd muuttuu, kun indeksi, johon ne on sidottu, muuttuu.
Perustana esim. kuluttajahintaindeksi."”

"Elintasoon liittyvit tarkistukset.”

"Seuraa yleistd kustannuskehitystd."

Kolme vastaajaa liittd4 eldkeindeksin rahan arvon muutoksiin.

"Inflaatiotarkistus."
"Rahan arvon muutoksen vaikutus eldkerahamddirdcdin.”

20 vastaajaa tuo esille eldkkeiden ja indeksin yhteyden, mutta ei tarkenna, mistd indeksissé
on kyse. Osa tietdd kertoa vain sen liittyvin jotenkin eldkkeiden korotukseen.

"Eliikkeen sitominen indeksiin."
"Indeksiin perustuva elikkeen mddrdn tarkistus."
"Erillisen indeksin mukaan muuttuvat elikkeet.”
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Kuusi vastaajaa kertoo indeksitarkistuksen olevan vuosittain tapahtuva elikkeiden tarkis-
tus. He eivit kuitenkaan kerro, mihin tarkistus perustuu.

"Vuosikorotus elikkeessd.”
"Vuosittainen eldkkeitten tarkistus."

Neljé vastaajaa tuo esille indeksitarkistukseen tulossa olevat muutokset tai sen poistumi-

seén.

TEL:n etujen tunnistaminen

Vastaajien tietojen testausta jatketaan kysymalld, mitd luetelluista eldkkeistd voi saada
TEL:n perusteella. Kysymyksen asettelu on hieman ontuva, silld olisi ollut tarkoituksen-
mukaisempaa kysyd etuuksien eikd eldkkeiden saamisesta; TEL:n perusteella saatavaa

kuntoutustukea kun ei ehké helposti késiteti eldkkeeksi ainakaan tuen nimen perusteella.
Seuraavassa on esitetty kunkin vaihtoehdon kohdalla prosenttiméird vastaajista, joiden

mielesté kyseinen etu kuuluu TEL:n piiriin. Kuviossa on merkitty tdhdelld ne etuudet, jot-

ka oikeasti myds kuuluvat TEL:n piiriin.

vanhuuselike

tyokyvytt.eldke -
sairauspéiviraha -

ty6ttomyyseldke - T

vammaiseldke {1

osa-aikaelike MBI 8 *
l

rintamalisd E

|

perhe-elike -
kuntoutustuki -

kansanelike

0 20 40 60 80 100
% vastaajista

KUVIO 12. Eri etuuksien tunnistaminen TEL:in kuuluviksi
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Parhaiten mukana olleista TEL:n etuuksista tunnetaan tyokyvyttomyyselike, jonka tunnis-
taa TEL:in kuuluvaksi 93 % vastaajista. Vanhuuseldkkeen tunnistaa 61 % ja osa-aikaelik-
keen 58 % vastaajista. Alle puolet (46 %) tietdd, ettd tyottomyyselikettikin voi saada
TEL:n perusteella, ja vield pienemmit ovat kuntoutustuen ja perhe-elidkkeen tietdvien
osuudet (28 % ja 21 %). Kansaneldkkeen ja tydelidkkeen ero on monelle episelvi, silld 28
V% vastaajista luulee kansanelikettd saatavan TEL:n perusteella. Kukaan ei sentizin haksah-
da arvelemaan, ettd TEL tarjoaa myds asumistukea, ja vain pieni joukko luulee voivansa
saada TEL:n kautta sairauspéivirahaa (11 %), vammaiseldkettd (11 %) tai rintamalisii (2

%).

Perhe-eldkkeen huonoa tietdmisti selittéinee se, ettd perhe-elikkeestd kiytetdan yleisesti
nimitystd leskeneldke. Viralliseen termiin lienee harva torménnyt. Tyskyvyttomyyselidke
sen sijaan tunnistetaan hyvin, vaikka sitd yleisesti kutsutaankin arkikielessi sairaselidk-

keeksi.
Muu eliketuntemus

Esitettdessd vaihtoehtoja tydeldkkeen madrdstd, 92 % vastaajista tietdd sen voivan olla
enintdin 60 % palkasta. Kolme vastaajaa arvelee sen olevan 55 % ja kaksi vastaajaa kuvit-
telee voivansa saada eliakettd, joka on 75 % palkasta. Niinikddn 92 % tietdi tydelikkeen
médrin rilppuvan sekd palkasta ettd tydssdolovuosista. Viisi vastaajaa luulee ainoastaan
palkan vaikuttavan eldkkeen méirdén. Hyvin tiedetdsin my6s yleinen vanhuuselidkeiki; 86
% vastaajista tietdd sen oikein. Nelji vastaajaa arvelee vanhuuseldkeiiksi 63 vuotta, ja sa-
moin nelji veikkaa 60 vuotta. Yksi vastaaja on sitd mieltd, ettd 58 -vuotiaana voi siirty4
vanhuuselikkeelle. Kaiken kaikkiaan ndmé tydelikkeen perusasiat tiedetddn siis varsin

hyvin.

Vastaajat ovat nimenneet keskiméaéarin kaksi eldkevakuutusyhtisti/elikelaitosta. Seuraavas-
sa eldkeyhtiot on mainittu siind muodossa kuin vastaajat ovat ne nimenneet. Useamman

maininnan saivat (nimeémisti/yhtié tai laitos):

Elike-Varma 26
Varma 7
Ilmarinen 26
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Eléke-Sampo 19

Sampo 15
Kansanelikelaitos 15
Tapiola 6
Turva 3
Pohjola 5
Kansa 2
Kunnallinen tyéelikelaitos 2
LEL-tyéeliikekassa 2

Yhden maininnan saivat seuraavat yhtiét tai laitokset: Eldke-Iimarinen, Elike-Tapiola,
Elike-Turva, Yrittijidin Fennia, Verdandi, Suomisalama, Valtionkonttori, seurakuntien

elikelaitokset, kaikki vakuutusyhtiot sekd MELA.

Kun asiakas valitsee yrityksen, jonka kanssa ryhtyy yhteistyohon, tekee hin valintansa
tuntemiensa yritysten joukosta. Jos yritys ei ole esilld tunnettujen vaihtoehtojen joukossa,
ei se pidse edes harkintaan. (Sipild 1996, 51.) Témén tutkimuksen perusteella Ilmarisella
on varsin hyvi tunnettuus, eli sen ei tarvitse ainakaan peléti jidvansd ilman asiakkaita sen

vuoksi, ettei sen nimeé tunnettaisi.

8.3 Katkelmien ymmiirtiminen

8.3.1 Arviot ymmirrettivyydesti

Jokaisen katkelman jilkeen vastaajat arvioivat tekstin ymmarrettavyyttd. Ensimmdists kat-
kelmaa pidetiéin kolmesta katkelmasta helpoimpana; 51 % vastaajan mielestd katkelma on
erittdin helposti tai melko helposti ymmarrettévi. Toisen katkelman ymmértdi erittdin hel-
posti tai melko helposti 37 % vastaajista. Kolmannen katkelman ymmaértiminen on lihes
samoissa lukemissa kuin toisen katkelman ymmértéiminen; 38 % pitéd sité erittdin helppo-

na tai melko helppona.
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KUVIO 13. Kolmen katkelman ymmirrettdvyyden arvioinnit

Eli kolmen katkelman yhdistetyt arviot ovat seuraavat (% vastaajista):

erittdin helppo 9%
melko helppo 33%
melko vaikea 49 %
erittdin vaikea 9%

Vastaajista siis yli puolet (58 %) arvioi tekstit vaikeasti ymmirrettaviksi.
Ikdryhmien vililld on eroja siind, kuinka helpoksi tekstien ymmaértdminen koetaan. Seuraa-

va kuvio osoittaa, ettd nuoremmat ikdryhmait pitavit tekstejd helpommin ymmarrettdving

kuin vanhemmat ikdryhmit.
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KUVIO 14. Ymmirrettavyyden arvioinnit ikéryhmittéin
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Ikdryhmittdin teksteja pidetéddn erittdin vaikeina tai melko vaikeina siis seuraavasti (% iké-

ryhmin vastaajista):
20 - 30 -vuotiaat 58%
30 - 40 -vuotiaat 50 %
40 - 50 -vuotiaat 54 %
50 - 60 -vuotiaat 62 %
yli 60 -vuotiaat 89 %

Tekstien kokeminen vaikeaksi lisddntyy idn myo6td. Poikkeuksena on nuorin ikdryhmaé,

jolla on keski-ikiisid suurempia vaikeuksia ymmértéd tekstejd. Tdhén saattaa olla syyni se,

ettd kisiteltdvit asiat eiviét vield kuulu nuorten kokemuspiiriin ja asioiden outous saa ne

tuntumaan vaikeilta. Aiempien vastausten perusteella elikeasiat kiinnostivat vihiten nuo-

rinta ikdryhmii - niinp4 se ei ole valmis ponnistelemaankaan eldkkeistd kertovien tekstien

merkityksen selvittdmiseksi.
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Ammattiryhmittéin tekstit koetaan erittdin vaikeiksi tai melko vaikeiksi seuraavasti:

tyontekijit 66 %
alemmat toimihenkil6t 60 %
ylemmiit toimihenkil6t 44 %

Tyontekijoistd kaksi kolmasosaa pitdé tekstejd vaikeina, kun ylemmisti toimihenkilSisti
tdtd mieltd on alle puolet. Suurimmat vaikeudet tekstien ymmirtdmisessi on siis tyonteki-
joilld. Tama johtunee heidén vihdisemméstd koulutuksestaan ja siiti seuraavasta tottumat-

‘tomuudesta lukea tdméntyyppisié teksteja.
Ymmaértdmistd vaikeuttavat seikat

Kunkin tekstikatkelman jilkeen vastaaja saa kertoa, mitki seikat vaikeuttavat tekstin ym-
mirtdmistd. Seuraavassa kuviossa esitetddn, kuinka moni vastaajista valitsee kunkin kat-

kelman jilkeen minkdkin ymmartdmisti vaikeuttavan tekijén.

vaikeat sanat —

vieraat termit

pitkit virkkeet —_ 44

|
monimutk. lauseet { 79

|

pitk#t sanat —

liian tiivis 75
yhteys ei selvid 1.
muy

f ] | [
0 10 20 30 40 50 60 70 80

mainintaa

katkelma nro 1 . katkelma nro 2 . katkelma nro 3

KUVIO 15. Kunkin katkelman jélkeen valitut vaikeuttavat tekijit
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Suurimmaksi ymmértdmistd vaikeuttavaksi tekijiksi koetaan monimutkaisten lauseiden
kaytto (yhteensd 79 mainintaa). Lihes yhté paljon mainintoja (75) saa se, ettid katkelmassa
on ahdettu paljon asiaa pieneen tilaan. Muut ymmartamistd vaikeuttavat tekijit ovat mai-
nintojen mairdn mukaan jirjestettynd: pitkat virkkeet (44), asioiden yhteys ei selvii (30),
vieraat termit (26), pitkét sanat (17) ja vaikeat sanat (13). Muiksi syiksi mainitaan epasel-
viit viittaukset ja rinnastukset, liika selittely, viittaaminen edellisen lauseen sisdlt66n, asioi-
den huono jdsentely, sanojen merkitys ei valkene ja se, ettei asia kiinnosta (yhteensi 8

‘mainintaa).
8.3.2 Todellinen ymmirtiminen

Vastaajien todellista ymmartadmists testaavissa kysymyksissd on katkelman jilkeen esitetty
viittamid, joihin vastaajan tulee ottaa kantaa tekstin perusteella. Vastauksista on laskettu,
kuinka monta prosenttia vastaajista on valinnut viittimién oikean vastauksen, kuinka mo-
ni on paitynyt valitsemaan kirjoittajan kannalta vadrén vaihtoehdon, ja kuinka moni ei ole-
osannut sanoa miké on oikea ratkaisu. Oikeiden, viérien ja ei osaa sanoa -vastausten pro-

senttiosuudet on koottu seuraavaan kuvioon.

kys. 20 - ]

kys. 33 » _

| ! i i’ i !

0 20 40 60 80 100
% vastaajista

- oikein ] viirin . ei osaa sanoa

KUVIO 16. Viittamiin annettujen oikeiden, védrien ja ei osaa sanoa -vastausten osuudet
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Mihink#4n viittiméain ei siis ole tullut pelkistdsin oikeita vastauksia. Viirien vastausten
prosenttiosuudet vaihtelevat 10 % ja 94 %:n vililld. Seuraavaksi pohditaan, misti katkel-
mien tuottamat véirit tai ei osaa sanoa -vastaukset saattavat johtua. Pohdiskelun seuraami-
sen helpottamiseksi katkelmat ja niihin liittyvit viittdmit toistetaan tissi. Jokaisen viittd-
min (paitsi kysymys 33) jilkeen vastaaja siis valitsee joko: a) On totta, b) Ei ole totta tai c)
En osaa sanoa. Oikeat vastaukset viittdmiin ovat: 20: ei ole totta, 21: ei ole totta, 22: on
totta, 25: ei ole totta, 26: ei ole totta, 27: on totta, 30: ei ole totta, 31: on totta, 32: on totta,
33:c.

Katkelma nro 1

"Hakijalla on mahdollisuus saada ennakkopdiitds oikeudesta osatySkyvytts-
myyselikkeeseen yksilollisen varhaiselikkeen tapaan. Niin ollen vield koko-
pdivitydssikin oleva henkilé voi saada ennakkotiedon siitd, olisiko hinelld
alentuneen tyokyvyn perusteella oikeus osatyskyvyttomyyselikkeeseen."

20. Tuomioistuimen ennakkop#itokselld voi saada osatyckyvyttomyyselik-
keen.

21. Hakija voi tiedustella, onko hinelld oikeus yksilollisen varhaiselikkeen
tapaiseen osatySkyvyttomyyselidkkeeseen.

22. Kuka tahansa voi tiedustella olisiko hdnen mahdollista saada tyskyvytto-
myyseldkettd, vaikkei sitd sitten hakisikaan.

Katkelma nro 2

"Tyoeldkkeet on sidottu TEL-indeksiin, jonka sosiaali- ja terveysministerio
vahvistaa. Vuoden 1996 alusta lukien on kiytdssd kaksi TEL-indeksid. Tyo-
ikdisen indeksiin vaikuttavat yhtd paljon sekd hinnoissa ettd palkoissa tapah-
tuvat muutokset. T6td indeksid kaytetddn elikepalkkojen ja elikkeiden tarkis-
tamiseen sen vuoden loppuun, jona henkilG tdyttid 65 vuotta. Eldkeikdisen
indeksissd otetaan huomioon hintojen muutokset suuremmalla painolla kuin
palkkojen muutokset. Titd indeksid kiytetddn elikkeiden tarkistamiseen sen
vuoden jilkeen, kun henkilo on tdyttinyt 65 vuotta. Kansanelikkeen mdiriit ja
tulorajat on sidottu elinkustannusindeksiin."

25. Sosiaali- ja terveysministerié vahvistaa sen, kuinka monta prosenttia pal-
kasta tydeldkemaksut ovat.

26. Tyokyvyttomyyseldkkeelld olevan 63-vuotiaan kohdalla indeksiin vaikut-
tavat enemmaén hintojen kuin palkkojen muutokset.

27. Yl 65-vuotiaiden eléikkeiden nostamiseen vaikuttavat enemmain hintojen
muutokset kuin palkkojen muutokset.

Katkelma nro 3

"Eléike on enintddn 60% elikkeen perusteena olevasta palkasta.
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Tyossdoloaika ennen 23 vuoden ikid ei kartuta elikettd. Jos kuitenkin tyoky-
vyttémyys on alkanut ennen 23 vuoden ikdid, elikkeeseen oikeuttava aika las-
ketaan tyokyvyttomyyden alkamisesta lukien.

Tyokyvyttomyys-, tyottomyys- ja perhe-elikkeeseen lasketaan yleensd tyosuh-
deajan liséksi myds elikeikddn jdljelld oleva aika, ns. tuleva aika. Tamd aika
luetaan hyviksi, jos tyontekija tulee tyokyvyttomdksi, joutuu tyottomdksi tai
kuolee tyosuhteessa ollessaan tai vuoden kuluessa tydsuhteen pddttymisestd.
Tétd vuoden médrdaikaa pidentdivit sairaus- ja tyottomyysajalta saatu pdivi-
raha, opintovapaat sekd kuntoutusraha-aika sekd pienten lasten hoitoaika."
30. Elakkeen suuruus on enintééin 60% maan keskiméiriisests palkasta.

31. 20-vuotiaana tehdyn tyon perusteella ei saa eldketti.
32. Tydkyvyttomyyseldkettd voi saada vaikkei olisi vield tiyttinyt 23 vuotta.
33. Mité mielestisi tarkoittaa edelld olleen tekstin perusteella "fuleva aika"?
a) Jaljelld olevia elinvuosia
b) Kuinka monen vuoden ajan vield saa eldkettd
c¢) Kuinka monta vuotta on aikaa siihen etti tayttida 65 vuotta
d) Etukéteispaatosta eldkkeen suuruudesta

Suurin yksimielisyys oikeasta vastauksesta on kysymyksen nro 21 kohdalla. Periti 94 %
vastaajista on valinnut siind saman vaihtoehdon, eli on sitd mielti ettd viitelause on totta.
Tama3 vastaus on kuitenkin viiré, eli suurin osa vastaajista tulkitsee katkelmaa viirin. Ky-
symyksenasetteluun on tarkoituksella asetettu ansa, johon suurin osa vastaajista lankeaa-
kin. Katkelman v#ird tulkinta johtuu harhaanjohtavasti rakennetusta ensimmadisesti lau-
seesta, jossa sanotaan: Hakijalla on mahdollisuus saada ennakkopdiitds oikeudesta osatyd-
-kyvyttomyyselikkeeseen yksilollisen varhaiselikkeen tapaan. Lauseen voi tulkita tarkoitta-
van joko:

a) Hakija voi saada ennakkop#itksen siitd, onko hinelld oikeus osatySkyvyttd-

myyseldkkeeseen. Ennakkopéitoksen saaminen tapahtuu samalla tavalla kuin ennak-

kop#dtoksen saaminen yksilollisestd varhaiselikkeestd. TAI

b) Hakija voi saada ennakkopéitéksen siitd, onko hinelld oikeus yksil6llisen var-

haiseldkkeen tapaiseen osatySkyvyttémyyseldkkeeseen.
Koska lauseen voi ymmirtdd kummallakin tavalla, eivit vidran vaihtoehdon valinneet oi-
keastaan ole vidrdssi. He vain valitsevat tekstin kirjoittajan kannalta védran tulkinnan.
Kirjoittaja on tarkoittanut lauseella asiaa a), mutta kielellisestd ilmauksesta lukija ei voi
tietdd, tarkoitetaanko silld asiaa a) vai b). Niinpé hénelld on tavallaan oikeus tulkita asia
kummalla tavalla tahansa. Suurin osa vastaajista ei todennikdisesti ole edes tullut ajatel-
leeksi lauseen merkityksen toista tulkintamahdollisuutta, silld annettu viite lienee ohjannut

heidén ajatteluaan. Téhén viittaa myds se, ettd ainoastaan kaksi vastaajaa on valinnut en
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osaa sanoa -vaihtoehdon. Jos vastaajat olisivat epardineet kahden vaihtoehtoisen tulkinnan

vililla, olisi luonnollinen valinta ollut timi kolmas vastausvaihtoehto.

Myds seuraavaan kysymykseen (nro 21) on sisillytetty kielellinen "kompa". Vidrinym-
‘maérrykseen johdatteleva viitelause on rakennettu samasta katkelman aloituslauseesta. Tél-
14 kertaa védrat tulkinnat johtuvat sanasta oikeus; tekstikatkelman huolimattomasti lukevat
saattavat tulkita oikeuden tarkoittavan tuomioistuinta. Ja koska viitelause on: Tuomioistui-
men ennakkopddtdksella voi saada osatyokyvyttomyyselikkeen, erehtyy moni (34 %) luule-

maan viitettd todeksi.

Kielellisten moniselitteisyyksien liséksi paljon vdirid vastauksia tuottavat kohdat, joissa
tekstisséd on joku termi tai késite, jonka merkitys ei ole vastaajille ehki selvi. Téllaisia on
kysymyksissé 25, 26, 30 ja 31. Néissd oikeiden vastausten m#dra vaihtelee 41 % ja 65 %:n

vililla.

Kysymyksen 25 kohdalla vastausvaikeudet (41 % oikeita vastauksia) johtuvat ehké siit,
ettd vastaajalle ei ole tietoa késitteen TEL-indeksi sisllostd. Niinpd he hyviksyvit viit-
teessd annetun kisitteen merkityksen, eli sen, ettd TEL-indeksi mdirai tydeldkemaksujen

suuruuden.

Myds kysymyksesséd 26 on huomattavan paljon vidrin vaihtoehdon (18 %) tai en osaa sa-
noa -vaihtoehdon (17 %) valinneita. Harhaanjohtavana tekijdni saattaa johtua se, etti teks-
tissd kéytetddin indeksiin vaikuttavista tekijoistd puhuttaessa kisitettd tydikdinen. Vastaajat
eivit ehki ole kisitténeet, ettd tdma tarkoittaa kaikkia alle 65 -vuotaita, siis my6s niit4 jot-

ka ovat jo eldkkeelld.
Kysymyksessd 30 vastaajista 66 % on padtynyt oikeaan vastaukseen. Viirin vastauksen
valinneet eivét ehkd ole tienneet, mité tarkoitetaan kisitteelld eldkkeen perusteena oleva

palkka, ja ovat siksi hyviksyneet viittiméssi sille annetun merkityksen.

Kysymyksen 30 kohdalla 65 % vastaajista on valinnut oikean vaihtoehdon. Monelle teks-

tin tulkintaa saattaa vaikeuttaa kaytetty késite eldkkeen karttuminen.
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Eniten oikeita vastauksia on tullut kysymyksiin 22, 27, 33 ja 33 (76 - 90 %). Néissi viitta-
missd oikean vastauksen 16ytdminen vaatii 1dhinna tarkkuutta ja huolellisuutta tekstin luke-
misessa. Ne perustuvat tekstin kohtiin, joissa ei ole kidytetty "hamariperdisid” kisitteitd tai

moniselitteisid ilmauksia.

Keskimagriinen oikeiden vastausten osuus kaikista vastauksista on 63 %. Eli huomattavas-
sa osassa tapauksista (37 %) vastaaja pédtyy kirjoittajan kannalta vairdian tulkintaan tai ei
pysty selvittimain sanoman merkitystd. Eniten vdarid vastauksia aiheutuu teksteissi ole-
vista epdselvistd ja harhaanjohtavista kielellisistd ilmauksista. Vairid tulkintoja syntyy
‘my0s kohdissa, joissa on vastaajalle outo termi tai kisite. Jos vastaaja ei tiedd ilmauksen

merkitystd, on hin valmis hyviksymaiin annetun véarin tulkinnan.

Vaikka tyontekijat kokevat tekstit vaikeammiksi kuin toimihenkil6t, ei ammattiryhmilld
ole huomattavia eroja tekstien todellisessa ymmartdmisessi. Oikeiden vastausten osuus

kaikista vastauksista jakautuu ammattiryhmittéin seuraavasti:

tyontekijat 57 %
alemmat toimihenkilGt 66 %
ylemmit toimihenkilét 66 %

Ikaryhmittdin oikeiden vastausten osuus kaikista vastauksista jakautuu seuraavasti:

20 - 30 -vuotiaat 62 %
30 - 40 -vuotiaat 74 %
40 - 50 -vuotiaat 61 %
50 - 60 -vuotiaat 63 %
yli 60 -vuotiaat 57 %

Tk#dn péitee sama huomio kuin ammattiinkin, eli vaikka vanhemmat kokevat tekstit vai-
keammiksi, ei heid4n todellinen ymmaértdmisensi kuitenkaan juurikaan poikkea muiden

ryhmien ymmartdmisesta.

Mista tekstit perdisin

Katkelmien jilkeen vastaajilta kysytdédn, mistd he arvelevat edelld olleiden kolmen teksti-

katkelman olevan perisin. Suurin osa (62 %) arvaa tekstien olevan elikelaitoksen esittees-
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td. Viidennes arvelee lahteeksi keskusviraston eldkelaitoksille tekemid ohjekirjasta, ja 12
% pitad lakikirjaa todennédkoisimpani tekstin alkuperind. Muutama (5 %) on sitd mielt,
ettd edelld olleiden katkelmien kaltaista tekstid 16ytdd eldketurvakeskuksen kansliatoimi-

kunnan mietinndsti, ja yksi vastaaja arvelee 16ytavinsa tekstin lukion oppikirjasta.

8.4 Tekstien synnyttimiit mielikuvat

8.4.1 Tekstit kirjoittanut ihminen

Tekstin ymmartimisté testaavan osion jélkeen lomakkeessa siirrytdin tarkastelemaan teks-
tin synnyttamis mielikuvia. Koska tarkoitus on tutkia mielikuvia, joita nimenomaan pelkka
teksti synnyttdd, on edellytyksend, ettd vastaajilla ei ole valmiina mielessdin mielikuvia
tekstin tuottaneesta organisaatiosta. Niinpé heille ei kerrota, mistd yhteisostd tekstit ovat
perdisin. Ndin varmistetaan se, ettd vastaajien aiemmat mielikuvat Ilmarisesta eivit vaikuta
heidén vastauksiinsa. Koska viisi vastaajista kuitenkin tiesi, ettd tutkimus on Ilmarisen
teettéimd, on heidén vastauksensa jétetty pois laskuista mielikuviin liittyvien tehtdvien koh-

dalla. Eli tehtévissé 35, 36, 37 ja 39 ei huomioida ndiden viiden vastaajan vastauksia.

Vastaajia pyydetiédn kuvittelemaan millainen tekstikatkelmat kirjoittanut ihminen on. Hei-
din toivotaan kertovan késityksensi kirjoittajan idstd, sukupuolesta, ammatista, luonteesta,
harrastuksista jne. Lomakkeen téyttédneistd 13 on jéttinyt vastaamatta tdhin kysymykseen.
50 vastaajaa mainitsee joitain ominaisuuksia, joita he liittdvit tekstien kirjoittajaan. Osa
mainitsee vain yhden ominaisuuden, useimmiten ammatin. Osa vastaajista on paistinyt
mielikuvituksensa valloilleen ja rakentanut mielesséin yksityiskohtaisen kuvan tekstit kir-
joittaneen henkilén ty§std, ulkonédstd ja persoonallisuudesta.

"Ikd 35-50 vuotta, sukupuoli kumpi tahansa, toimii jossain virastossa tai lai-
toksessa ja kokoaa tietopaketteja tarvittavasta aiheesta, esim. elikkeistd.
Luonteeltaan asiallinen ja tdsmidllinen, tuskin kovin luova tai virikdis. Harras-
taa ulkoilua ja vanhoja rahoja, ehkd kerdd hyonteisid."

"Miespuolinen lakimies, joka on parinkymmenen vuoden ajan palvellut minis-
teriotd lainlaatijana. Ei-seurallinen, pikkutarkka. Kerdd perhosia tai posti-
merkkeja. Inhoaa small-talkia."

"Valtion virassa, vihdn naivi, huono mielikuvitus. Ikd noin 40 vuotta, mies.
Harrastaa ldhinnd metsdstystd. Maalta (Itd-Suomesta) kotoisin.”
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Ikd ja ammatti

Arviot kirjoittajan idst4 vaihtelevat vililld 30 - 55 vuotta. Yleisimmin mainitut it sijoittu-
vat ikdvuosien 35 - 50 viliin. Kirjoittajan sukupuolella ei monien mielesti ole merkitysti,
mutta yli puolet vastaajista valitsee kuitenkin jomman kumman sukupuolen. Kirjoittaja

‘mainitaan useammin mieheksi (23) kuin naiseksi (12).

Ehdotukset kirjoittajan ammatista ovat melko yhdensuuntaisia. Eniten kannatusta saavat
byrokratiaan ja viranomaistoimintaan liittyvéit ammatit (byrokraatti, valtion/ elikelaitok-
sen virkamies/nainen, KELAn virkailija, verovirkailija, kanslisti valtion virassa jne). Yh-
teensd 20 vastaajaa arvelee kirjoittajan tydskentelevin timéan tyyppisissd tehtivissi. Toi-
nen suuri ryhmai ovat laki-alaan liittyvit ammatit (Jakimies, juristi ja tuomari). Ne saavat
yhteensd 15 mainintaa. Sihteeri saa kaksi mainintaa ja yksittdisid mainintoja saavat kirjan-

pitdjd, merkonomi, insindori, opettaja ja ministeri.

Luonne

Kirjoittajan luonteestakin piirtyy vastausten perusteella melko yhdenmukainen kuva. Hi-
net koetaan pikkutarkaksi (pikkutarkka ‘kikkailija’, pilkuntarkka, tykkid vddnnelld pikku-
tarkkoja lakiasioita paperille, byrokraattinen pykdlinikkari), kuivan asialliseksi (tunnon-
tarkka ja kuiva, kiytokseltddn ja luonteeltaan jiykihko, kuivakas tyyppi, asiallinen ja tds-
mdllinen, tuskin kovin luova ja virikds, huono mielikuvitus, kuiva toimistotyyppi), huumo-
rintajuttomaksi (huumoria vailla oleva, suoraviivainen ja huumorintajuton, tiukkapipoi-
nen) ja asioihin syvéllisesti perehtyviksi (pohdiskeleva, asioita tutkiva ja selvittivd, mdid-

rdtietoinen). Han on ei-seurallinen, inhoaa small-talkia ja viihtyy hyvin kotona.

Harrastukset

Osa on sitd mieltd, etté kirjoittajalla ei ole byrokratian ohella juurikaan harrastuksia. Suu-
rin osa liittd4 kirjoittajan persoonaan harrastuksia, joita kaikkia yhdistii se, ettd ne eivit
ole "vauhtia ja vaarallisia tilanteita" tarjoavia harrastuksia. Eniten mainintoja (7) saa luke-
minen, osa tarkentaa lukemisen lajiksi kaunokirjallisuuden. Erilaiset liikuntamuodot ovat

harrastuslistalla, ja useampia kuin yhden maininnan saavat ulkoilu ja golf. Muita kirjoitta-
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jaan yhdistettyja litkuntalajeja ovat pydrdily, tennis, holkki, aerobic ja koirien kivelyttimi-
nen. Musiikkiin liittyvit harrastukset (ooppera, sinfoniaorkestereiden konsertit, kuorolau-

lu) sekd kulttuuri yleensd saavat mySs maininnat kirjoittajan harrastuksina.

Kérsivillisyyttd, pikkutarkkuutta ja keskittymistd vaativat harrastukset ovat my6s suosittu-
ja ehdotuksia. Useamman maininnan saavat postimerkkeily seki perhosten kerdily ja tutki-
minen. Perhosten lisdksi kirjoittajan kuvitellaan kerdilevin muitakin hydnteisid seki kasve-
Ja, samoin kuin vanhoja rahoja. Jotain kirjoittajan luonteesta kertoo se, etti harrastuksiksi
mainitaan my0s sanaristikot, shakki ja kuivat vitsit. Erds nikee kirjoittajan viihtyvin

Lions-klubin toiminnassa.

Muuta

Moni mainitsee kirjoittajan oppineisuuden ja korkean koulutuksen. Hin on perehtynyt la-
kialaan hyvin, ja suorastaan "eld4" lakiasioiden keskelld. Hinen sanotaankin olevan eté#lli
todellisesta eldmaisti ja arjesta.

"Mies, joka istuu jossain toimistossa ja miettii miten saa paljon tekstid ja asi-
aa yksinkertaisistakin asioista, jotta vaikuttaisi ‘nerolta’. Ei harrastuksia.”
"Vanhahko mies. Istunut konttorissaan koko ikinsd ja tykkdd vidnnelld pikku-
tarkkoja lakiasioita paperille."

Harrastusten ja muiden mainittujen ominaisuuksien perusteella voi sanoa, etti osa vastaa-
jista ndkee kirjoittajan edustavan keskiluokkaista tyyppid, jonka eldménpiiri on melko ra-
joittunut ja joka tyytyy vaatimattomaan eliméén.

"Mies, joka tykkdd pydritelld papereita. Kulkee kuluneessa harmaassa puvus-
sa kulunut salkku kidessd. Harrastaa kasvien ja perhosten kerdilyi ja tutki-
mista. Pyodrdilee sinisissd Suomi-verkkareissa."

“Jos mies: 40 vuotta, silmdlasit, alkaa kaljuuntua, vaimo ja kaksi lasta, har-
rastaa jotain simppelid, kotona viihtyvd tyyppi. Jos nainen: tukka nutturalla,
ndyttdd ikdistddn vanhemmalta, on 45-vuotias, ei ole naimisissa, harrastaa
Jjotain kaunista ja viatonta."

Osan mielestd taas kirjoittaja haluaa harrastustensa ja elimintyylinsd perusteella kuulua

pikemminkin eliittiin kuin keskiluokkaan. Hienoja harrastuksia suosivasta tai kauniissa
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asunnossa asuvasta kirjoittajasta piirtyy kuitenkin melko kuivakka ja yksindisyyteen vetiy-
tyvé kuva.

“Nutturapdinen, noin 50-vuotias nainen. Toissd Kansanelikelaitoksella. Tiuk-
kapipoinen, ammattinsa osaava (omasta mielestdidn). Harrastaa oopperaa ja
sinfoniaorkestereiden konsertteja. Asuu yksin rokokoo-huonekaluin sisustetus-
sa kaksiossa."

"45-vuotias mies, juristi, pikkutarkka ‘kikkailija’, harrastaa golfia ja kuivia
vitsejd, juo merkkikonjakkia tai kallista viinid."

"Alle 40-vuotias mies tai nainen. Todellisesta elimdsti etidlld, varmaankin
opiskellut suurimman osan ikddnsd. Ei osaa asettua lukijan asemaan. Tiukka-
pipoinen ja harrastaa muodissa olevaa, varsinaisesti heittiytymditti harras-
tukseen."”

Yleisesti ottaen lukijat 16ytévit tekstin takaa ihmisen, joka ei ole kaikkein puoleensaveti-
vintd tyyppid. Suorasanaisimmat arviot kirjoittajasta tulevat kahdelta yli 50-vuotiaalta mie-
heltd, joiden analyysit ovat seuraavat:

"Byrokraatti, ei muita harrastuksia - sika!"
"Mies, ammatti tuomari. Luonne pilkunviilaaja. Tdysin tunteeton byrokraatti.
Harrastaa kdrpdsten kerdilyd eldvind. Valtion laitokset tidynnd ko. henkildi-

oo ff

ta

Vastaajien joukossa on pari lukijaa, jotka nikevit kirjoittajassa myos jotain selvisti myon-
teisid ominaisuuksia.

"37-vuotias virkanainen elikelaitoksessa. Ei aivan ‘kuiva juristi’, vaan muka-
na hiukkanen inhimillisyyttd. Harrastaa ulkoilua ja kirjallisuutta.”
"Elikkeiden ammattilainen, ei kuitenkaan lakimies, 30-35-vuotias mies tai 40-
vuotias nainen. Sympaattinen henkilg."

Lyhyin vastaus tédhén kysymykseen sisiltdd vain yhden sanan, joka on: byrokraatti. Sana
on lyhykédisyydessddn kuitenkin hyvin kuvaava ja siihen sanaan tiivistyy paljon tunteita,

asenteita, kokemuksia ja uskomuksia.

Vastaajien kuvaukset ja kommentit on annettu taiteilijalle, joka on niihin perustuen toteut-
tanut nidkemyksensi siitd, millaisena vastaajat nikevit tekstien kirjoittajan. Vastaajien

mielestd herra Ilmarinen voisi olla siis seuraavalla sivulla esitetyn hahmon kaltainen ilmes-

tys.

88



8.4.2 Tekstit tuottanut yhteisd

Tehtdvissd 36 vastaajat arvioivat, millainen on se yhteisd joka on tuottanut edelld olleet
kolme tekstikatkelmaa. Vastaajan tulee kunkin adjektiiviparin kohdalla miettid, kumpi
ominaisuuksista sopii paremmin kuvaamaan yhteisd4d. Osa vastaajista on kuitenkin valin-
nut vain yhden tai muutaman adjektiivin. Talldiset vastaukset on jitetty tarkastelun ulko-
puolella. Muutama vastaaja on jittinyt kokonaan vastaamatta tehtiviin. Ja koska tarkaste-
tun ulkopuolelle on jitetty myds ne viisi vastaajaa, jotka ovat tienneet kyseessi olevan I1-

marisen tuottamat tekstit, on jiljelle jainyt yhteensid 52 vastaajan mielipiteet.
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Tutkijan tulkinnan mukaan lomakkeissa mukana olleista ominaisuuksista organisaation
kannalta mydnteisid ovat seuraavat: tuttavallinen, kohtelias, joustava, helposti lihestyttivi,
asiantunteva, luotettava, auttamishaluinen, iloinen, nuorekas, empaattinen, tehokas, ysti-
villinen seki asiakaskeskeinen. Jatkossa niitd ominaisuuksia kutsutaan siis myénteisiksi/
positiivisiksi. Organisaatiolle kielteisiksi ominaisuuksiksi tulkitaan seuraavat: muodolli-
nen, tyly, kankea, vaikeasti lahetyttivd, puutteellinen asiantuntemus, epéluotettava, halu-
ton auttamaan, apea, vanhahtava, tunteeton, tehoton, epéystivillinen seki itsekeskeinen.

Jatkossa nditd ominaisuuksia nimitet4én kielteisiksi/ negatiivisiksi.

Ominaisuuksien jaottelu talla lailla selkedsti mydnteisiin ja kielteisiin voidaan osittain ky-
seenalaistaa. Kaikki edelld olleet ominaisuudet kun eivit ole niin musta-valkoisia eli pel-
kistdsn mydnteisié tai kielteisid. Esimerkiksi tehokkuus on ominaisuus, jossa voidaan néh-
dd my®6s kielteisid piirteitd, silld tehokkuuden vaatimus saattaa vihentii asiakkaalle varat-
tua aikaa ja yksilollisyyden huomioimista. Samoin tuttavallisuus on ominaisuus, jonka ei
kaikkien mielestd tarvitse kuulua viranomaistoimintaan ja sen luonteisiin palveluihin. Mut-
ta selkeiden ja vertailukelpoisten tulosten saamiseksi on tidssé tutkimuksessa paadytty edel-

14 esitetyn kaltaiseen jaotteluun.

Seuraavassa kuviossa esitetddin, kuinka monta prosenttia vastaajista arvioi myénteisten

ominaisuuksien kuvaavan yhteis64 erittdin hyvin tai melko hyvin.
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KUVIO 17. Myénteisten ominaisuuksien sopivuus yhteis6d kuvaamaan
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Asiantuntevuus (94 %), luotettavuus (92 %) seki tehokkuus (53 %) ovat ainoat myénteiset
ominaisuudet, joita yli puolet vastaajista liitt44 tekstit tuottaneeseen yhteis66n. Tuttavalli-
seksi yhteison arvioi 8 % vastaajista, ja iloisuutta yhteis6ssd nikee 14 % vastaajista. Muita
positiivisia ominaisuuksia vastaajat liittivét yhteisoon seuraavasti: nuorekas 15 %, jousta-
va 16 %, helposti lahestyttiavi 19 %, empaattinen 23 %, ystivillinen 39 %, kohtelias 39 %,

asiakaskeskeinen 44 %, auttamishaluinen 44 %.

Seuraavassa kuviossa on esitetty prosenttiosuudet vastaajista, jotka ovat valinneet kieltei-

sen ominaisuuden kuvaamaan yhteisé4 erittdin hyvin tai melko hyvin.
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KUVIO 18. Kielteisten ominaisuuksien sopivuus yhteis6d kuvaamaan

Suurin osa kielteisistd ominaisuuksista on siis sellaisia, ettd vastaajat katsovat niiden ku-
vaavan tekstit tuottanutta yhteis6i erittéin hyvin tai melko hyvin. Suurin yksimielisyys on
muodollisuuden kohdalla; 92 % vastaajista pitdd yhteis6d muodollisena. Muiden negatii-
visten ominaisuuksien prosenttiosuudet ovat: apea 86 %, vanhahtava 85 %, kankea 84 %,
vaikeasti ldhestyttivd 81 %, tunteeton 77 %, tyly 61 %, epaystivillinen 62 %, haluton aut-
tamaan 56 %, itsekeskeinen 56 %, tehoton 47 %, epédluotettava 8 %, puutteellinen asian-

tuntemus 4 %.
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Vaikka tekstikatkelmat ovat suhteellisen lyhyiti, on niiden pohjalta kuitenkin melko help-
po muodostaa mielikuva yhteisostd, jossa ne on tuotettu. Tistd Kertoo se, ettd vastaajille
muodostuneet mielikuvat ovat hyvin yhdenmukaisia, eli suurin osa vastaajista on samaa

mieltd annettujen ominaisuuksien sopivuudesta yhteisén kuvaamiseen.

Vastaukset antavat Ilmarisen palvelukuvasta melko negatiivisen vaikutelman. Vastaajat
kokevat, ettd yhteis6 on kylldkin toiminnaltaan tehokas seki luotettava, ja sieltd saa asian-
tuntevaa palvelua. Mutta palvelun muut laatu-ulottuvuudet eiviit ole asiakkaan kannalta
kohdallaan. Lukijat uskovat saavansa organisaatiosta epaystivillistd ja tylyd palvelua, ja
heidén olisi vaikea ldhesty4 yhteis6d. Yhteisd on toimintatavoiltaan vanhahtava ja muodol-
linen, eikd se pysty joustaviin ratkaisuihin. Tunnelma yhteis6ssd on apea, eiki sielld ole
tilaa inhimillisille tunteille. Yhteiso ei ota asiakasta huomioon eiki saa aikaan palveluha-

luista vaikutelmaa.

Téllaisia mielikuvia vastaajille siis syntyy heidan lukiessaan Ilmarisen esitteistd poimittuja
tekstikatkelmia. Seuraavien kysymysten tarkoituksena on selvittdi sitd, onko kielellisten

keinojen avulla mahdollista saada Iukijoille syntymé#in myé6nteisempid mielikuvia.

8.5 Esimerkkisivujen vertailu

Sivujen heréttémét mielikuvat

Vastaajat lukevat ensin perhe-eldkkeestd kertovan esimerkkisivun nro 1, jonka jéilkeen he
arvioivat sivun tuottanutta yhteiséd adjektiiviparien avulla. Témén jilkeen he Kertovat,
misti arvelevat sivun olevan perdisin. 42 % vastaajista arvelee sivun olevan keskusviraston
eldkelaitoksille tekemdstd ohjekirjasta. Samoin 42 % on sitd mielti, ettd sivu on elikelai-
toksen asiakkaille tarkoitetusta esitteestd. 8 % arvelee sen olevan suoraan lakikirjasta, ja 6
% lukion oppikirjasta. Yksi vastaaja on liittdnyt sivun kuuluvaksi Eldketurvakeskuksen

kansliatoimikunnan mietint66n.

Sitten vastaajat lukevat toisen esimerkkisivun, joka on siis muokattu alkuperiisesti esite-

tekstistd. Siind kisitelldsin samaa asiaa kuin ensimmdisessékin, mutta kielellisesti eri tyylil-
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14. Témankin sivun luettuaan he arvioivat sivun tuottaneen yhteisén jélleen samoilla omi-

naisuuksilla.

Naidenkin tehtdvien tuloksia tarkasteltaessa on otettu huomioon 52 vastaajan vastaukset,
samoin perustein kuin tehtévén 36 tuloksia raportoitaessa kerrottiin. Vastauksia analysoita-
essa on kunkin adjektiiviparin kohdalla yhdistetty positiiviset arviot seki negatiiviset arvi-
ot. Esimerkiksi esimerkkisivun nro 1 kirjoittajaa arvioidaan vililli muodollinen - tuttaval-
linen seuraavasti:

erittdin muodollinen 40 % vastaajista
melko muodollinen 46 % vastaajista
melko tuttavallinen 10 % vastaajista
erittdin tuttavallinen 4 % vastaajista

Tiastd yhdistetddn 40 % + 46 % = 86 % eli 86 % vastaajista arvioi yhteis6n muodolliseksi

ja 10 % + 4 % = 14 % arvioi yhteison tuttavalliseksi.

Seuraavassa on esitetty kummankin sivun jélkeen annetut arviot. Kuviossa esitetdian kuin-
ka monta prosenttia vastaajista arvioi adjektiiviparin negatiivisen ominaisuuden kuvaavan

yhteis6d paremmin kuin positiivisen.

muodollinen

tyly

kankea

vaik. ldhestytt.
puutteell. as.tunt.
epiluotettava

haluton auttam.
apea
vanhahtava
tunteeton
tehoton
epdystidvillinen
itsekeskeinen

100

% vastaajista

. sivu nro 1 . sivu nro 2

KUVIO 19. Esimerkkisivujen heréttdmét negatiiviset mielikuvat

93



Kuviosta havaitaan, ettd jalkimmdinen sivu synnyttdd lukijoissa negatiivisia mielikuvia
paljon harvemmin kuin ensimmadinen sivu. Esimerkiksi ainoastaan 6 % kokee sivun nro 2
tuottaneen yhteison olevan vaikeasti lahestyttdvi, kun ensimmdisen sivun yhteisé4 on 77
%:n mielestd vaikea ldhestyd. Ja muodolliseksi kokee toisen sivun Kirjoittajan 14 % vas-
taajista, kun ensimmdisen sivun kohdalla niin kokee 85 % vastaajista. Seuraavassa kuvios-
sa sama asia esitetddn toisin péin, eli miten yhteisdji arvioidaan positiivisten ominaisuuk-

sien suhteen.

tuttavallinen
kohtelias
joustava

help. ldhestytt.
asiantunteva 98
luotettava
auttavainen
iloinen
nuorekas
empaattinen
tehokas

ystdvéllinen

100

asiakaskesk.
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% vastaajista

. sivu nro 1 . sivu nro 2

KUVIO 20. Esimerkkisivujen heréttimat positiiviset mielikuvat

Esimerkkisivu nro 2 herittd4 lukijoissa huomattavasti positiivisempia mielikuvia kuin esi-
merkkisivu nro 1. Siirryttdessd ensimmadisestd sivusta toiseen esimerkiksi yhteisén koke-
minen nuorekkaaksi kohoaa 19 %:sta 90 %:in ja yhteison kokeminen joustavaksi kohoaa
25 %:sta 90 %:in. Vastaajat arvioivat sivun nro 2 kirjoittajaa positiivisemmin kuin sivun
nro 1 kirjoittajaa kaikkien ominaisuuksien kohdalla. Jalkimmaiisen sivun kohdalla lisdén-
tyivit jopa asiantuntevuuden, luotettavuuden ja tehokkuuden arviot, jotka olivat hyvin kor-
keat jo alkuperdisen sivun kohdalla. Tdmé osoittaa, ettd tekstin muuttaminen yksinkertai-

semmaksi ja kansantajuisemmaksi ei vdhennd asiantuntevuuden vaikutelmaa. Useinhan
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ajatellaan, etti asioiden esittiminen mahdollisimman monimutkaisesti ja hienoja ilmauksia
kiyttden saa aikaan vaikutelman pétevistd ja asiansa osaavasta kirjoittajasta. Mutta asiat

voi siis ilmaista selkeésti ja ymmarrettivistikin, ja silti vaikuttaa asiantuntevalta.

Vastaajille syntyy muokatun sivun perusteella siis erittiin myonteinen mielikuva yhteisos-
td, joka sivun on tuottanut. Seuraavassa kuviossa on yhdistetty kaikkiin ominaisuuksiin
annetut arviot. Ensimmadisen, alkuperiisen esitesivun synnyttimistd mielikuvista 41 % on
yhteisdn kannalta mydnteisid ja 59 % kielteisid. Muokatun version luettuaan vastaajille

syntyy kirjoittajasta mielikuvia, joista 92 % on my®énteisii ja 8 % kielteisii.

sivu nro 1

sivu nro 2

| [ [ [ | [ ] [ [ [ |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 920 100
% mielikuvista

- pos. mielikuvat . neg. mielikuvat

KUVIO 21. Esimerkkisivujen synnyttimit mielikuvat

Kumpaa miellyttdvampi lukea

Kummankin sivun tuottaneet yhteisot arvioituaan vastaajat saavat kertoa, kumpaa esimerk-
kisivuista heiddn mielestéin on miellyttdvimpi lukea ja miksi. Yksi vastaajista on jittinyt
kokonaan vastaamatta tdhin kysymykseen, ja neljd vastaajaa ei ole esittinyt mitiin perus-

teluja valinnalleen. Kysymykseen vastanneista 97 % ilmoittaa, ettd heiddn mielestédn jil-
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kimmadistd esimerkkisivua (nro 2) on miellyttivampi lukea. Ensimmaéisen sivun valitsee

kaksi vastaajaa.

3%

. sivu nro 1 . sivu nro 2

KUVIO 22. Kumpaa sivuista miellyttdvampi lukea

Ensimmdisen sivun miellyttdvimmaksi valinneet eivit kuitenkaan esitd mitdin perusteluja
vastaukselleen. Sivun nro 2 valinneet esittdvit perusteluiksi valinnalleen tekstin ominai-
suuksia, jotka voidaan jakaa seuraaviin ryhmiin: tekstin asetteluun liittyvit tekijit, viliotsi-
koiden kysymysmuoto, tekstissi kdytetystd sanastosta johtuva ymmirrettivyys seki teks-
tin sdvy ja sen synnyttdmit tuntemukset. Nama seikat siis tekevit sivusta miellyttivin lu-

kea.

Esimerkkisivulla nro 2 kéytetdin enemmaén viliotsikoita ja kappaleet ovat keskimairin
lyhyempid kuin vertailukohteena olevalla sivulla. Tami tekee sivusta kevyemmaén tuntui-
sen, ja myds helpottaa tekstin eri osien ja kokonaisuuden hahmottamista. 24 vastaajaa mai-
nitseekin tekstin asetteluun liittyvit tekijét syynd sivun miellyttivyyteen. Kiitosta saavat
hyva ryhmittely ja asioiden jasentely sekd kappaleiden lyhyys. Nam4 tekijit auttavat 16yté-
miin etsittdvan tiedon helposti

"Jokainen kdsiteltivi asia on oman otsikon alla.”
"Asia oli jdsennelty hyvin. Jos haluaa selvittid oman tilanteen ei tarvitse lu-
kea ldpi koko tekstid."
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Kysymyksen muotoiset viliotsikot saavat positiivista huomiota. Seitsemén vastaajaa mai-
nitsee kysymysotsikoiden helpottavan oleellisten asioiden 16ytdmisti tai saavan aikaan
.dialogimaisen vaikutelman.

"Keskustelumuotoon kirjoitettu kysymys-vastaus".

"Kysymyksen muotoon asetetut otsikot helpottavat saamaan vastauksia juuri
nithin kysymyksiin mihin haluan.”

"Teksti vastaa kysymyksiin, joten oleellinen sislté selviid helposti."

Esimerkkisivu nro 2 saa myonteisen vastaanoton johtuen myos tekijoistd, jotka liittyvit
siind kaytettidvdin kieleen. 23 vastaajaa esittdd, ettd tekstid on helpompi ymmaértdd kuin
ensimmdisen sivun tekstid.

"Esim. 2 on helppolukuisempi ja helpompi ymmdrtdd."

Syini tekstin helppouteen mainitaan sen yksinkertaisuus ja kansankielisyys. Kaytetty kieli
koetaan puhekielisemmiksi, ei niin "kapulakieliseksi", kuin ensimmaéisen sivun teksti.

"Asia oli esitetty yksinkertaisemmin."”

"Teksti on lihes tavallista puhekieltd ja siksi helppotajuista.”

"En ole lakimies, enkd kovin tottunut lakikieleen. Toimittajien teksti on toimi-
tettu ja tutumpaakin.”

"Maalaisjdrjelld ymmdrrettdva."

"Lyhyet ja normaalikielen mukaiset lauseet."”

Yhteensi 16 vastaajaa tuo perusteluissaan esille tekstin asiakaskeskeisyyteen ja ystavilli-
syyteen viittaavia ominaisuuksia. Tekstin koetaan olevan ldhempini asiakasta ja 1dhtevén
liikkkeelle asiakkaan tarpeista kasin.

"Se paneutui asiaan oikein, siis ongelman/asiakkaan kannalta eikd pykdlien
kannalta.”

"Teksti opastavaa, ihmistd huomioon ottavaa.”

"Se oli erddnlainen luettava dialogi. Eli tulee helposti mielikuva, ettd minulle
halutaan antaa vastauksia kysymyksiini."

"Antaa tilaa lukijalle, konkreettisempi, ldhestyy asiaa luontevasti."”

Tekstin sdvy koetaan ystévilliseksi ja ihmisldheiseksi, "pehmoiseksi”. Lukijoille tulee tun-
ne, ettd he ovat tekemisissd ihmisen kanssa, eivit kasvottoman laitoksen kanssa. Sinuttelun
kiyttd miellyttdd vastaajia, se saa tekstin tuntumaan lukijaa ldhestyvalta.

"Ihmisliheinen, teksti kohtaa lukijan. Sinuttelu tehoaa ja toistaa ja selittid.
Kuiva teksti saatu lampoiseksi!"”
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"Lihestymistapa sind-keskeinen. Ei niin kasvoton."”
"Ystavillistd juttelua."”
"Inhimillisempi, halu auttaa.”

Alkuperiinen esiteteksti siis muuttuu helpommin ymmarrettdvammaksi ja lukijaa miellyt-
tavimmaksi, kun sen rakennetta ja asettelua muutetaan, lisitiin kysymysmuotoisia véliot-
sikoita, vaihdetaan vaikeita ilmaisuja "kansantajuisempiin" ilmaisuihin sekd sinutellaan
lukijaa. Niilld rakenteellisilla ja tyylillisilld muutoksilla synnytetiin lukijassa tunne siiti,
ettd teksti on tarkoitettu juuri hénelle, ja mahdollistetaan se, ettd hin ymmértas esilld ole-
vat asiat ja osaa soveltaa niitd itseensd. Muutokset aikaansaavat myos tunteen siitd, ettd
tekstin kirjoittaja on mukava ihminen, joka haluaa auttaa lukijaa ja on hinen puolellaan.

Teksti siis herittelee lukijoissa positiivisia mielikuvia tekstin kirjoittajasta.

Kumman puoleen kééntyisi

Vastaajat miettivit myds kumman sivun kirjoittajan puoleen he kaintyisivit kaivatessaan
tietoa eldkkeisiin liittyvisté asioista. 95 % vastaajista valitseeisivun nro 2 kirjoittajan. Kol-

me vastaajaa (5 %) kadntyisi mieluummin ensimméisen sivun kirjoittajan puoleen.

. sivu nro 1 . sivu nro 2

KUVIO 23. Kumman sivun kirjoittajan puoleen kiéntyisi eldketietoja kaivatessaan
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Vastaukselle pyydettiin myds perustelu, jonka neljid vastaajaa on jéttinyt antamatta. Jil-
kimmdisen sivun valinneiden perustelut ovat hyvin monenlaisia, mutta niistd voi kuitenkin
muodostaa ryhmii. Osa vastaajista viittaa tekstin helppouteen ja selkeyteen. Osa taas us-
koo jilkimmadisen tekstin kirjoittajan kanssa asioimisen sujuvan joustavasti ja kumpaakin
osapuolta tyydyttavisti. Kirjoittajasta vilittyy hyvin asiakaskeskeinen, inhimillinen, ysti-
villinen ja helposti lidhestyttdva kuva.

Osa vastaajista (5) lahestyisi mieluummin sivun nro 2 kirjoittajaa, koska hinen kirjoitta-
mansa teksti on ymmirrettivid ja helppolukuista. Kuusi vastaajaa pitdd kirjoittajan sel-
keistd ilmaisutyylistd ja taidosta eritelld asioita.

"Teksti on helposti ymmdrrettivdd, miellyttivid.”
"Ko. kirjoittajan teksti oli helpompi lukea."

"Asia tulee selkedmmin esille.”

"Kokonaisuutena paremmin esitetty."”

Tekstin helppotajuisuus ja sivun selked rakenne herittavit lukijoissa ajatuksen siité, ettd
kirjoittaja varmasti itse on siséistdnyt asian, josta kertoo. Siten hén osaa selittdd asian niin,
ettd muutkin sen ymmartivit. Vastaajat uskovat saavansa tilti kirjoittajalta ymmarrettavia
vastauksia, ja asiointi hinen kanssaan olisi kaikin puolin joustavaa ja helppoa. Yhteensi 17
vastaajaa esittdd timén tapaisia perusteluja valinnalleen.

"Hdn ymmdrtdd varmasti asian, koska osaa kirjoittaa."”

"Hdn osaisi varmasti selittdd asiat siten, ettd siitd jotain ymmdrtdisikin."”
"Voisi puhua enemman kansan kieltd, ei kapulakieltd."

"Uskon saavani selvemmdn vastauksen kysymykseeni."

"Hdn ymmadrtdisi jos en heti ymmdrtdisi."

"Uskoisin olevan helpompi asioida hinen kanssaan.”

16 vastaajan perusteluissa korostuu kirjoittajasta heijastuva asiakaskeskeisyys ja autta-
mishalu. Tahén liitetdsn myds kirjoittajan halu henkilékohtaiseen lihestymiseen, jossa voi
vapautua byrokratian painolastista. Niisti seikoista johtuen kirjoittajaa on helppo ldhestya.

"Ajattelee kenties asiaa enemmdn asiakkaan kannalta - parempi palvelu.”
"Kuvittelisin hdnen osaavan huomioida muita ihmisid, jolloin hdn on ilman
muuta vertailun perusteella halukkaampi auttamaan."

"Olettaisin hinelld riittdvan aikaa ja kdrsivillisyyttd selvittid asiat valmiiksi
asti.”

"Hdn todenndikoisesti osaa keskustella ja kuunnella, ei vain yksipuolisesti esi-
telmoidd.”
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"Oletan, ettd hdn ei ole suostunut byrokraattisiin kiemuroihin, vaan ettd kysy-
mys on ihmisistd, heiddn tarpeistaan.”

"Tunsin ettd minua kohdellaan ihmisend eikd tapauksena."

"Kirjoittaja ei vaikuta liian muodolliselta, helpompi lihestyd.”

Jalkimmadisen sivun teksti synnyttdd lukijoissa mielikuvan, jonka mukaan tekstin kirjoittaja
on inhimillinen ja ystévéllinen, ja hinelld on kyky myétéeldd asiakkaan tilanteessa. Hinen
kanssaan on miellyttdvi asioida, koska asiakas tuntee olevansa tekemisissé inhimillisen ja
tuntevan olennon kanssa. Tillaisista ominaisuuksista kertoo 11 vastaajaa.

"Tunne, ettd asioisi ihmisen kanssa.”

"Saattaisi olla lasisilmdssd inhimillinen pilkahdus."

"Perhe-elike on ‘arempi’ asia kuin esim. vanhuuseldke, ja ystivillisyys sekd
empaattisuus olivat valintakriteerini."

"Hdn on sisdistdnyt asiat syddmessddn, siksi on empaattinen.”

"Hdin on ilmeisesti nuorekkaampi ja mukavampi.”

.Saatujen vastausten perusteella voidaan todeta, ettd eldkeneuvoja kaivatessaan asiakas
kdantyy mielelldéin sen tahon puoleen, joka tarjoaa neuvojaan kansanomaisella, ymmarret-
tivilld kielelld. Jos palvelun tarjoaja onnistuu aikaansaamaan itsestddn palveluhaluisen,
epamuodollisen ja joustavan kuva, on asiakkaan helppo ldhesty4 hidntd. Yhteisty6td helpot-
taa myds se, ettd asiakaspalvelija on selvisti inhimillinen ja kohtelee asiakasta yksilona.

Téllaisia ominaisuuksia asiakas siis arvostaa.

9 KESKUSTELUHETKET

9.1 Keskusteluhetkeen osallistuneet ja keskustelun kulku

Osa kyselylomakkeen tdyttineistd kutsutaan keskusteluhetkeen, jossa pyritdin saamaan
selville jotain sellaista tutkimukseen liittyvéd, joka ei lomakkeessa tule esille. Kaikki kes-
kusteluun tulevat ovat tiyttineet lomakkeen etukiteen, ja palauttavat sen keskustelun yh-

teydessd. Keskustelutilanteita on viisi, ja ithmisié nithin osallistuu yhteensd 12. Kahdessa
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keskustelussa on vain yksi vastaaja, yhdessé on kaksi, yhdessé kolme ja yhdessi viisi vas-

taajaa. Aikaa ndihin keskusteluihin kuluu 10-30 min.

Keskusteluissa mukana olleista vastaajista nelja kuuluu ikdryhméain 20 - 30 vuotta, kaksi
ryhmiin 30 - 40 vuotta, kolme ryhméén 40 - 50 vuotta ja kolme ryhmién 50 - 60 vuotta.
Mukana on neljd miestd ja kahdeksan naista. Ylempid toimihenkilSitd on kuusi, alempia

‘toimihenkil6itd kolme ja tyontekijoitd kolme.

Keskusteluhetked varten on laadittu lista keskustelun kohteeksi otettavista asioista, mutta
lista on vain suuntaa antava, ja sallii keskusteluiden muodostuvan vapaamuotoisiksi. Kéy-
tinnossi kaikki keskustelut etenevit hyvin eri lailla ja esilld olevat asiat vaihtelevat kes-

kustelijoiden omista huomioista ja kiinnostuksesta riippuen.

Vastaajilta kysytddn millaista on lukea vaikeatajuista tekstid, mitd tunteita ja ajatuksia se
herittid. Heiltd tiedustellaan myos minkéd he arvelevat olevan syynd siihen, ettd teksteistd
tehdiin vaikeaselkoisia. My6skin kysytdén vastaajien mielipiteitd muokatusta esimerk-
kisivusta ja sen synnyttdmistd ajatuksista. Jossain vaiheessa vastaajille paljastetaan, ettd
tekstikatkelmat ovat Ilmarisen tydeldkkeistd kertovista esitteistd, ja kyseiset esitteet niyte-
té4n heille. Heitd pyydetdin silmiilemédn esitteitd, ja kertomaan yleisvaikutelmia niistd.

Heiltd kysytidn my6s ohjeita ja parannusehdotuksia esitteiden tekijéille.

Keskustelussa mukana olleiden vastaajien médréd on melko pieni, ja kaikissa keskusteluissa
tulee esille hieman eri asioita, jolloin vastauksetkin ovat hyvin hajanaisia. Naistd syistd
johtuen keskusteluista poimittuja huomioita ei voi yleistdd. Ne antavat kuitenkin jonkin-
laista viitettd siitd, miten lukijat suhtautuvat Ilmarisen esitteisiin. Keskusteluhetkien tulok-
sia esitellessi tuodaan esille niisséd ilmenneitd kommentteja ja mielipiteitd. Ilmi ei kuiten-
kaan tuoda sit4, minkalainen ihminen (ikd, ammatti, sukupuoli) kommentin esitti eiki eri-
tell4 sitd, onko jokin huomio vain yhden vaiko useamman ihmisen mielipide. Néin ollen
kaikki huomiot saavat samanlaisen painoarvon riippumatta siit, ovatko ne todellisuudessa

enemmiston tai yhden muista poikkeavasti ajattelevan henkil6n esittdmid.

101



9.2 Esille tulleet asiat

Esitetekstien vaikeus

Kyselylomakkeessa mukana olleita tekstikatkelmia pidetdan tyypillisend viranomaiskiele-
n4 ja suurin osa keskusteluissa olleista piti katkelmia melko vaikeaselkoisina. Ymmartak-
seen esilld olevan asian pitdd teksteihin tosissaan paneutua. Kun asiaa ei heti ymmérri,
lukija turhautuu ja hiinen tekee mieli lopettaa lukeminen. Hén ajattelee, ettei asia taida hén-
td koskeakaan. Jos esilld olevan asian selville saaminen ei ole "elintdrkedd", lukija mielel-

144n siirtidikin tekstin sivaun.

Tekstien kielen nihdidn olevan kaukana arkikielestd. Niissd on paljon outoja termeji, ja
asioita yritetdian sanoa "liian hienosti". Tuntuu my®6s, ettd "samaa asiaa kieputetaan hie-
nosti monen mutkan kautta", ja itse asia hukkuu turhiin koukeroihin. Vaikka lukija Iuulee-
kin ymmirtivinsi asian, alkaessaan miettid jonkin sanan merkitysti hén huomaakin, ettei

tiedd sitd. Jonkun mielestd on kédytdva kurssi, jotta tekstid oppii lukemaan.

Tekstejd verrataan sihkoturvallisuusmadrdyksiin tai lakitekstiin - vaikka lukeekin tekstit,
on asian ymmairtimiseksi otettava yhteys asiantuntijaan, joka tulkitsee tekstit. Joku taas
vertaa teksteji KELAn kaavakkeiden teksteihin; niitdkdin ei ymmérré, joten kaavakkeet
tulee tidytettyd arvaten miti niissd kysytaén ja halutaan tietdd. Vield esitetekstien kieltd ver-
rataan verotoimistoon, jossa asioidessaan saa neuvotella kauan, ennen kuin kumpikin osa-

puoli ymmartéi toisen tarkoituksen.

Esiteteksteissi havaitaan vakuutusteksteille tyypillisid piirteitd; "Tekstissd sanotaan ndin
Jja ndin, ja sitten jos hakee korvausta, ei sitd kuitenkaan saa, koska vakuutusyhtié tulkitsee
tekstit itselleen edullisesti”. Joku kertoo tehneenséd vakuutusyhtiélle "tavallisella kielelld"
korvausanomuksen, joka oli hylitty. Han ajattelee hylkddmisen johtuneen siité, ettd yhtio

ei ollut ymmirtinyt mité hin tarkoitti, koska hén ei osannut kéyttda "oikeita" sanoja.
Osa vastaajista on sitd mieltd, ettd esitetekstit kirjoittaneen yhtion palvelutiskilldkin kieli

on todennikdisesti samanlaista kuin esitteissd kiytetty, osa taas arvelee, ettd henkilokoh-

taisessa asiakaspalvelussa kdytetddn varmaan paljon ymmiérrettivampdd kielta.
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Syité tekstin vaikeuteen

Vastaajat ovat sitd mieltd, ettd esitteiden tekijdt yliarvioivat lukijaa, kirjoittajat olettavat
blukijoiden ymmirtivin tekstejd paremmin ja tietdvin elikeasioista enemmin kuin nidmi
todellisuudessa ymmartavit ja tietdvit. Syynd vaikeaan tekstiin voi olla kirjoittajan litka
asiantuntemus, ja se, ettd "hdn on koko ikinsd ollut tekemisissd pykilien kanssa". Asiat
ovat hinelle niin itsestddnselvid, ettei hidn edes tajua, ettd muut eivit tiedd asioista yhtd
paljon kuin hén. Joku vertaa kirjoittajan tilannetta omaan tilanteeseensa; jos hin kirjoittaisi
tyOstiddn ja kdyttdisi oman alansa sanoja, eivithin sitd ymmartdisi kuin saman alan ihmiset.
Toisaalta asiantuntijuudessa ndhdédin my6s selkeyden ja ymmairrettavyyden 1dhde: mité
paremmin Kirjoittaja on asian itse sisdistényt, sitd helpompi hinen on selvittdi asia muille

omin sanoin ja ymmaérrettavisti.

Vaikean kielen syyni voi olla my6s kirjoittajan halu snobbailla, hin on halunnut saada
aikaan dlykkdin imagon. Vaikealla tekstilld on voitu tavoitella mys vakuuttavuutta ja vai-
’kutelmaa asiantuntijuudesta. Esitteen syntyhistoria voi olla myds sellainen, etti kirjoittajal-
le on annettu miirdys tehdé esitevihkonen, ja hin on huomannut ettd helpointa ja nopeinta

on kopioida teksti suoraan lakikirjasta.

Kirjoittajan puolustukseksi mydnnetdéin, ettd on vaikea tehdi lakitekstiin nojautuvaa teks-
tid kansankieliseksi, koska lakitekstin yksiselitteisyys on séilytettdva. Tekstistd on myds
vaikea tehdi kaikkia miellyttdvia, silld toisia loukkaa liian rento tyyli, kun taas toisia louk-
kaa virallinen ja persoonaton kielenkayttd. Esille tulee my6s ajatus, ettd esitteiden péiteh-
tdvd on asian perille saaminen, niité ei ole tehty yrityksen markkinointimielessd. T4ll6in

lukijan miellyttamisti ei ole néhty niin térkeéksi.

Esitteiden yleisilme

Kun vastaajat olivat silméilleet esitteitd, he olivat sitd mielt4, etté ne eivét houkuttele luke-
maan. Virilliset otsikot hieman piristévit yleisvaikutelmaa, mutta muuten esitteet naytta-
vit melko latteilta. Kaavioita ja esimerkkejd pidetééin asiaa selventivini. Esitetekstien ja

varsinkin sisillysluettelojen pieni kirjasinkoko saa vastaajat miettimdén, miten huo-
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nondkoiset vanhukset pystyvit esitteitd lukemaan. Joku on sitd mieltd, etteivit vanhukset
esitteitd kuitenkaan lue, vaan esimerkiksi heidin lapsensa selvittdvit asioita vanhusten

puolesta.

Toiset ovat sitd mielté, ettd esitteistd olisi melko helppo 16yt4d tarvitsemansa tieto. Asiat
on jasennelty ja otsikoitu selkeidsti. Toiset taas eivit usko ettd 16ytéisivit kaipaamaansa
tietoa kovinkaan helposti; he kéintyisivit mieluummin heti virkailijan tai asiantuntijan
puoleen eliketietoa kaivatessaan. Osa on sitd mieltd, ettd esitteet ovat hyvin tarpeellisia.
Asioiden selvittely puhelimitse tai paikan péilld virastossa vie liikaa aikaa, vaivaa ja rahaa.
On parempi lukea ensin esite saadakseen kokonaiskuvan asiasta; jos ei ole asiasta yhtéén

selvillg, eihin edes tiedd mit3 pitdd kysyd.

Arvioita esimerkkisivusta nro 2

Alkuperiisen esitteen sivusta muokattua sivua vastaajat pitdvit hyvénd. Sitd lukee ilolla, ja
kirjoitustyyli saa lukijan kiinnostumaan asiasta. Tekstin jaottelu lyhyiksi kappaleiksi miel-
lyttdd, samoin kuin kysymys-vastaus -tekniikka. Sivulta on helppo poimia itsed kiinnosta-
vat asiat. Aktiivimuodossa olevat verbit saavat tekstin tuntumaan eldvimmaltéd kuin ensim-
miisen esimerkkisivun passiivimuodossa oleva teksti. Esimerkkisivun keskustelumainen
tyyli saa lukijan kokemaan, etti teksti on osoitettu juuri hinelle. Tekstissi kerrottuja asioi-
taon helppo soveltaa itseen, lukija kyselee koko ajan mielesséén, “sopiiko tdmd ja tuo mi-
nuun". Lukijan sinuttelua ei pidetty liian tungettelevana, vaan sen koetaan tekevin tekstista

mukavan persoonallisen.

Ohjeita esitteiden tekijoille

Ohjeina esitteiden tekijéille vastaajat esittdvit, ettd asiat on tuotava esille selkedsti ja yk-
sinkertaisesti. Asiaan on ment4va suoraan ja viltettdva turhia taustojen selittelyjd. Asioista
on kerrottava lyhyesti ja vain p#dasiat. Perustiedot on annettava nopeasti esim. kaavion
muodossa, jolloin lukija ndkisi heti, misti asioista hinen tiytyy etsid lisdd tietoja. Yksityis-

kohtien selvittely voi olla sitten my6hemmin.
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Esitteiden visualisointiin toivotaan kiinnitettdvin huomiota; kuvia ja vireja halutaan lisa.
Kaavioista ollaan kahta mieltd; osa pitdd niitd hyvin asiaa selkeyttivin, toiset taas sanovat

kaavioiden tulkinnan olevan monille outoa ja vaikeaa.

Vastaajat ymmartivit, ettd esitetekstit pohjautuvat lakiteksteihin, joten lakitekstilld on
olennainen sija esitteidenkin teksteissd. Mutta jos asiat kerran on mahdollista sanoa selvi-
kielelldkin, niin miksi sitd ei tehd4? Katekismustekniikka ndhdddn hyvéna ratkaisuna; en-
sin on lakiteksti ja sitten sen selitys kansankielelld. Eldketermeistd ja niiden selityksistd
‘ehdotetaan tehtiviksi erillistd liitetts, tai termien selityksii voisi liitt44 sivujen marginaa-

ieihin.

10 ASTAKASKIRJEIDEN ANALYYSI

10.1 Tarkasteltavat Kkirjeet

Elidkevakuutusyhtiot 1dhestyvit asiakkaitaan monenlaisilla kirjeilld. Niissd tuodaan esille
jokin asiakkaan eldketurvaa koskeva asia, joka voi olla péitds, tdydennyspyyntd, maksuke-
hotus, vastaus tiedusteluun jne. Asiakaskirjeelld on aina kaksi tehtidviid. Sen tulee paitsi
vilittad tarkoitettu sanoma tehokkaasti, myds synnyttdd ja ylldpitdd myonteistd kuvaa kir-
jeen ldhettdjdstd eli saada aikaan ldhettdjdn kannalta suotuisa imago. (Timm 1986, 274.)
Yrityskuvatavoitteiden tulee naky3 kaikessa kirjallisessa liikeviestinnissi; jos yritys halu-
aa esiintyd palveluhaluisena, eivit kirjeetkdin saa henkid tylya byrokratiaa (Miettinen ym.
1991, 28).

Hyvi liikekirje on sdvyltddn persoonallinen, se on ldhettdjan viesti vastaanottajalle. Sen
tulee olla myds tahdikas, siten ettd se ei loukkaa ketdin, vaikka asia olisikin ikdvi tai kiu-
sallinen. Te-henkinen kirje tarkastelee asiaa vastaanottajan, ei l&hettdjdn kannalta. Liséksi

liikekirjeen tulisi esittdd asiat myénteiseltd kannalta ja korvata kielteiset ilmaukset myon-
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teisilld, misséd voi. Liikekirjeen on tdytettivd myds asiatyylin vaatimukset, joita ovat sel-

keys, asiallisuus, tiiviys ja havainnollisuus. (Miettinen ym. 1991, 36-40.)

Ilmarisessa on laadittu tavallisimmille kirjetyypeille mallipohjat, joihin tehddin kunkin
tapauksen kohdalla tarvittavat muutokset. Mallikirjeiden etuina on ajan ja sitd kautta kus-
tannusten séddsto sekd yrityksestd ldhtevin kirjeenvaihdon yhteniisyys (Asiakaspalvelu
yrityksen profiilina 1987, 65). Mallikirjeiden pohjalta laaditut kirjeet ovat kuitenkin usein
- persoonattoman tuntuisia, eivitkd ota tarpeeksi huomioon kunkin yksittdistapauksen eri-
tyispiirteitd. Asiakas lukee mieluummin sitd, mink joku on nimenomaan hénelle kirjoitta-
nut, kuin sitd, mink4 joku on yleisesti ihmisille kirjoittanut. HenkilGkohtaisesti hiinelle laa-
ditun kirjeen saadessaan asiakas tuntee saavansa erityiskohtelua ja tuntee olevansa yrityk-

selle tirked, ei vain yksi tapaus monien samanlaisten joukossa.

Tarkastelussa on mukana jdljennékset 30 asiakaskirjeesti, jotka on lihetetty vuonna 1995.
Kirjeet ovat periisin Ilmarisen eri osastoilta: perintdosastolta, elikeosastolta sekid vakuu-
tusosastolta. Osa kirjeistd on suunnattu tydnantaja-asiakkaille, osa yrittdjille ja osa palkan-
saajille. Kirjeitd on monentyyppisid: ilmoituksia eldkehakemuksen hylkidamisesti tai hy-
viksymisestd, vastauksia tiedusteluihin, maksukehotuksia, ilmoituksia muutoksista vakuu-

tusolosuhteissa jne.

10.2 Huomioita Kkirjeisti

10.2.1 Sanasto ja selitykset

Kirjeissd kiytetddn jonkin verran eldkesanastoon kuuluvia sanoja ja kisitteit, joiden mer-
kityksid ei selitetd.

"Osaelikkeen rinnalla tehtdvistd tyostd voitte ansaita enintddn kolme vii-
desosaa elikepalkastanne. Ansioraja on ilmoitettu elikelaskelmalla. An-
siorajaa tarkistetaan vuosittain samalla kuin osaeldkettdikin.”

"Maksamme eléikkeenne 31.3.1996 saakka alkuelikkeend, minkd jilkeen les-
kenelikkeeseen tehdddn elikesovitus. Tistd annamme erillisen pddtdksen.”
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Eristi kirjettd on edeltinyt asiakkaan tiedustelu, kuka voi saada tysttémyyseldkkeen. Tie-
dusteluun vastataan:

"Eldkkeen voi saada 60 vuotta tiyttinyt pitkdaikaikaisesti tyotén henkilé. Li-

sdksi edellytetidn, ettd

- héin on saanut enimmdismddrdn ansiopdivdrahaa tai peruspdiivirahaa

- hiinen elikkeeseensd voidaan liittid aika eliketapahtumasta vanhuuselii-

keidn tiyttamiseen eli ns. tuleva aika

- hin on ollut ansiotydssd eldketapahtumaa edeltivin 15 vuoden aikana vi-

hintddn 5 vuotta

- tyévoimatoimisto ei voi osoittaa hdnelle tyotd."
Lukijalle ei ehk ole itsestddnselvid, mikéd enimmdismddrd pdivirahaa on ja miti tarkoit-
taa ettd eldkkeeseen voidaan liittdd tuleva aika. Vaikka kirjeessi selitetddnkin miti tuleval-
la ajalla tarkoitetaan, niin ilmi ei kuitenkaan kéy se, miti tulevan ajan liittiminen elikkee-

seen tarkoittaa.

Jotkut asiat ilmaistaan niin vaikeasti, ettd asian selville saamiseksi joutuu kohdan luke-
maan useampaan kertaan. Ja vilttdmaitté asia ei selvid sittenkdén.

"Tyottomyyseldkkeen eldketapahtumana pidetddn sitd pdivid, jolta henkilo on
saanut ensimmdisen kerran tyéttomyyspdivirahaa tyottomyystodistuksen kir-
Jjoittamista edeltineen 60 viikon aikana.”

"Elikettd maksetaan takautuvasti elikkeen hakemista seuraavaa kuukautta
edeltineen vuoden ajalta.”

Paikoitellen asiat tuodaan esille turhan monimutkaisesti ja hienoin sanakéintein. Asiat on
mahdollista esittdd kansantajuisemminkin, kuten seuraava esimerkki osoittaa.
Eradssi kirjeessd esiintyy ilmaus:
"Yrittdjdn tyotuloksi vahvistetaan se palkka, joka kohtuudella olisi maksetta-
va, jos hinen YEL:n alaista tyétddn suorittamaan olisi palkattava vastaavan
ammattitaidon omaava henkilo."”
Toisessa kirjeessd sama ajatus on ilmaistu sanoin:
"Yrittdjin tyotulo mddritellddn sen suuruiseksi, mitd vieraalle olisi maksetta-
va, jos héinet palkattaisiin tekemddn yrittdjin tyo".
Jalkimmadinen tapa on huomattavasti selkeimpi eikd niin jaykin ja virallisen kuuloinen

‘kuin ensimmainen.
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My®ds seuraava katkelma kuulostaa melkoisen byrokraattiselta.

"Tdmdn vuoksi ja laissa tarkoitetut muut tekijiit huomioon ottaen tekemimme
kokonaisarvion mukaan...”

Seuraavassa esimerkissd pitkd tyokyvyn heikkenemisti tismentivd jakso erottaa yhteen
kuuluvat sanat "tyokykyisyys"” ja "on pysyvdsti siind mddirin alentunut” kauaksi toisistaan.

"... jos hdnen tyékykynsd, huomioon ottaen sairaus, vika tai vamma, ikddnty-
miseen liittyvit tekijit, ammatissaolon pitkdaikaisuus, tydstd aiheutunut rasit-
tuneisuus ja kuluneisuus sekd tydolosuhteet, on pysyviisti siind mdidrin alen-
tunut, ettei..."”
Jotta lukijan on helpompi ymmartai asia, olisi hyvi kirjoittaa omaksi virkkeekseen ne sei-
kat, joiden perusteella ty6kyvyn huonontuminen arvioidaan. Paremmin asia selvidisi siis

ilmaisusta:

“ ... jos hdnen tyokykynsd on pysyvisti alentunut siind mddrin, ettei hdinen
kohtuudella voida edellyttid jatkavan ansiotyotddn. Kun tySkykyisyyttd arvioi-
daan, otetaan huomioon sairaus, vika tai vamma, ikddntymiseen...”

Paikoitellen kirjeissd on ahdettu liian paljon asiaa pieneen tilaan. Seuraavassa virkkeessi
on hyvin paljon asiaa ja paljon erilaisia lukuja. Se tekee virkkeesti tiiviin ja vaikeasti hah-
motettavan, ja virkkeen padasia hukkuu muiden asioiden joukkoon.

"Ilmarinen on 7.11.95 antamallaan ja 10.11.95 postittamallaan pidtdkselli
vahvistanut hakemuksenne mukaisesti yrittdjien elikelain mukaan vakuutuk-
senne vuotuiseksi tyotuloksi 60.000,00 mk 1.5.93 alkaen tel-indeksin ollessa
1712 (v.1995)."

10.2.2 Perustelut

Kirjeet liittyvit usein tilanteeseen, jossa asiakas on pyytinyt Ilmarista tekemiin jonkin
muutoksen vakuutusolosuhteisiinsa tai kysynyt onko hinelld oikeus johonkin etuuteen.
Ilmarisen léhettamissé kirjeissé ei asiakkaan pyyntdjen hylkdamisen sekid toimenpiteiden
ja pédtosten perusteluja aina kerrota kyllin selvisti.

"Teilld on mahdollisuus siirtyd YEL-toimintanne perusteella varhennetulle
vanhuuseldkkeelle aikaisintaan 1.7.96 lukien. YEL-perusturvan mukaisen
elikkeenne mddrd olisi tuolloin..."

Kirjeestd puuttuu kuitenkin perustelu sille, miksi YEL-eldke voisi alkaa aikaisintaan mai-

nittuna ajankohtana.
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Toisessa kirjeessd vastataan asiakkaan pyynt66n saada vapautus YEL-vakuutusmaksusta
armeijassaolon ajaksi. [lmarisen kirjeessé kerrotaan, ettei timéi ole mahdollista, mutta asiaa
ei perustella millddn tavoin, eiké kerrota mihin lakiin asia perustuu.

"Vakuutuksen voimassaollessa maksuvapautusta ei armeijassaolon vuoksi voi-
da myontdd."

Saadessaan kirjeen, jossa ilmoitetaan hakijan eldkehakemuksen hylkiddmisestd, haluaa ha-
kija luonnollisesti tietdd perustelut hakemuksen hylkiddmiselle. Esimerkkikirjeissé tarjotaan
seuraavanlaisia perusteluja padtoksille:

"Yhtend yksilollisen varhaiseldkkeen saamisedellytyksendi on TEL e 4$:n 1
momentin mukaan se, ettd eldkettd mddrittdessd voidaan elikkeeseen oikeut-
tavana ottaa huomioon myds eldkeidn saavuttamiseen jiljelli oleva aika tai
sitd vastaava ansio. Koska tyOsuhteenne pddttymisestd on kulunut niin pitkd
aika, ettd elikkeenne mddrdd laskettaessa ei voida ottaa huomioon eliikeidin
saavuttamiseen jdljelld olevaa aikaa tai sitd vastaavaa ansiota, Teilli ei ole
oikeutta yksilolliseen varhaiselikkeeseen."

"Tyokykynne voidaan katsoa alentuneen, mutta ei TEL 4 §:n 3 momentin mu-
kaisesti vihintddn kahta viidesosaa. Tdstd syystd Teitd ei voida pitdd tydeld-
kelakien tarkoittamalla tavalla tySkyvyttomdndg.”

"Koska tyokyvyssinne ei ole tydssdoloaikananne tai sen jilkeen tapahtunut
laissa tarkoitettua muutosta, Teilld ei ole oikeutta tydkyvyttomyyselikkee-
seen."

"Yrittdjien elikelain 12 §:n 4 momentin mukaan oikeus elikkeeseen vuosilta
1971 - 1989 on vanhentunut. Tdmdn vuoksi yrittdjdelikettd koskeva hakemuk-
senne on hyldtty."

Perustelut eividt anna riittiviin konkreettisia selityksié sille, miksi Ilmarinen on pédtynyt
hakijan kannalta negatiiviseen tulokseen. Varsinkin seuraavissa ilmauksissa syntyy kuva
Ilmarisesta melkoista mielivaltaa harjoittavana tahona, joka tietis parhaiten, miki hakijan
terveydentila on.

"Kokonaisarviomme mukaan tyckykynne ei ole alentunut niin paljon, etti se
oikeuttaisi eldkkeeseen, kun otetaan huomioon terveydentilanne ja muut laissa
tarkoitetut tekijit. Mielestimme Teiddn voidaan kohtuudella edellyttiii jatka-
van ansiotydtd, joten yksilollistd varhaiselikettd koskeva hekemuksenne on
hyldtty."

"Kokonaisarviomme mukaan terveydentilanne ei estd entisen tyonne tekemis-
td. Tdstd syystd Teitd ei voida pitdd tyoeldkelakien tarkoittamalla tavalla tyo-
kyvyttomand."

"Kdsityksemme mukaan sairauksienne aiheuttama haitta ei ole niin suuri,
ettd Teitd voitaisiin pitdd tyéelikelakien tarkoittamalla tavalla tyskyvyttomd-
nd."”
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Hyvin epaméérdisid ilmaisuja pitdd sisdllddn myds seuraava perustelu. Mité ovat tydtuloon
vaikuttavat seikat, mistd puheena olevat selvitykset on saatu, mitd YEL edellyttii jne.?

"Tyotuloonne vaikuttavat seikat eivit ole saatujen selvitysten mukaan muuttu-
neet yrittdjien elikelaissa edellytetylli tavalla siind mdirin, ettd ne tukisivat
esittimddnne muutosta. Tistd syystd emme ole voineet muuttaa tystuloanne
pyytimdénne suuruiseksi."

10.2.3 Toimintaohjeet

Joidenkin kirjeiden tarkoituksena on saada asiakas toimimaan Ilmarisen haluamalla taval-
la. Asiakkaan tulee tdydentii jokin puuttuva tieto tms. T#ll5in on tirke#s, ettd asiakkaalle

ilmaistaan kyllin selvisti, mitd hineltd odotetaan.

Toisissa kirjeisséd onkin hyvin selked toimintaohje.

"Vakuutuksenne lakkauttamista varten ja elikehakemuksen kdsittelyd varten,
pyydimme Teitd oheisella lomakkeella ilmoittamaan yrittdjitoimintanne pdiit-
tymisestd 15.12.1995 mennessd.”

"Kehotamme Teitd maksamaan 30.10.1995 mennessdi edellimainitut vakuu-
tusmaksut korkoineen yhteensd 6850 mk tai ottamaan yhteyttd maksujdrjeste-
lyjd varten.”

‘Toisissa taas toimintakehotus on hyvin epésuora.
"Tyétulonne mahdollista muuttamista varten lihetimme oheisena muutosil-
moituslomakkeen.”
Téssi kirjeessd vihjataan, ettd asiakkaan ilmoittama tyotulo saattaa olla liian pieni ja ko-
rostettiin sité, ettd on tirkead pitad tystulo oikealla tasolla. Asiakasta ei kuitenkaan suoraan
pyydeti korottamaan tydtuloaan, vaan sithen mahdollisuuteen viitataan lauseella Tydtulon-
ne mahdollista muuttamista varten.... Lauseesta tekee hyvin vapaaehtoisen kuuloisen se,

ettd siitd puuttuu verbi.

Eris kirje padttyy sanoihin:
"Mikdli haluatte lakkautuksen hylkddmisestd valituskelpoisen pddtdksen, lihe-
tamme sen Teille pyynnon saatuamme."”
‘Téassdkin tuodaan epésuorasti esiin se, ettd asiakkaan tdytyy toimia jotenkin saadakseen
valituskelpoisen pédtoksen. Asiakasta ei kuitenkaan kehoteta lihettdmiin pyynt64, vaan

todetaan vain, mité tapahtuu kun pyynt6 on Ilmariseen saapunut.
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Kirjeessd, jossa vastataan asiakkaan pyynt66n ottaa armeijassaoloaika huomioon YEL-va-
kuutusmaksuja madrittiessd, kerrotaan ettd armeijan vuoksi ei maksuvapautusta voida
myontid ja selostetaan sitten vakuutuksen lakkauttamisen seurauksia. Kirje paittyy sanoi-
hin:

"Odotamme vastaustanne 16.1.1995 mennessd.”

Kirjeessi ei kuitenkaan ole asetettu vastaanottajalle mitdén kysymysti, joten mihin hinen
pitdisi vastata? Ilmeisesti kirjoittaja haluaa saada tietdd miten asiakas p#ittdd menetelld
asian suhteen. T#ssd tapauksessa olisi hyvi ilmoittaa selvisti eri vaihtoehdot ja kehottaa

sitten asiakasta ilmoittamaan minki vaihtoehdon hin valitsee.
'10.2.4 Ystivillisyys

Yleisesti ottaen kirjeet ovat persoonattomia ja muodollisia. Asiat tuodaan esille ilman sen
enempdd pehmennystd tai inhimillisyyttd. Muutamassa tapauksessa asiakasta kuitenkin
lahestytdin hieman ystavillisemmin.

"Pyydimme Teiti ystivillisesti ilmoittamaan llmariseen elikehakemuksenne
kdsittelijille N.N.:lle minkd edelld mainituista vaihtoehdoista valitsette.
Pahoittelemme, etti elikkeenne ennakkoneuvontavaiheessa ei ollut kdytettd-
vissd vield tietoja YEL-lisdeldkkeeseen liittyvistd lainmuutoksesta.
Ystavillisin terveisin."
Yksikon ensimmaiinen persoona tuo kirjoittajan 1ihemmaksi Iukijaa. Pyynt64 tehostetaan
vield ystdvillisesti -sanalla. Epdselviksi tosin jd4, viittaako ystdvillisyys siihen, ettd Ilma-

rinen pyytid ystavillisesti, vai sithen, ettd asiakkaan toivotaan ilmoittavan ystavillisesti (ei

siis vihamielisesti) sopivasta vaihtoehdosta.

Vaikutelman yksilon huomioonottamisesta synnyttdd my6s elikehakemuksen kisittelijén
mainitseminen nimelti. Lukijalle tulee tunne, etti késittelijd on t6issd nimen omaan hinen

hakemustaan varten.

Useimmissa kirjeissd on lopussa mainittu puhelinnumero, josta asiakas voi tiedustella lisa-
tietoa. Tyyli, jolla tistd ilmoitetaan, vaihtelee. Tylyin vaihtoehto on: “Mahdollisiin lisd-
kysymyksiin Ilmarisessa vastaa N.N.”. Tdssd ei tuoda esiin vastaanottajan persoonaa.

’

Vaihtoehto: “Lisdkysymyksiinne vastaa Ilmarisessa N.N.”, ilmaisee ettd lukija saa vas-
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tauksia nimenomaan omiin kysymyksiinsd. Ystdvallisimmissi loppulauseessa sanotaan:
“Mielelliimme vastaamme elikeasiaanne koskeviin tiedusteluihin”. Tisti tulee vaikutel-

'ma, ettd [Imarinen todella haluaa vastata asiakkaan kaikkiin kysymyksiin.

10.2.5 Persoonamuodot

Kirjeet on kirjoitettu sellaiseen sévyyn, ettd ne jadvit melko kauaksi lukijasta. Kirjeissi on
pyritty persoonattomuuteen, ja sitd kautta saavutettavaan objektiivisuuteen. Persoonatto-
muus ja muodollinen virallisuus saattavat kuitenkin lukijassa heréttid tunteen epainhimilli-

syydestd ja jaykkyydesta.

Kirjeet, joissa ilmoitetaan pditds eldkehakemuksen kohtalosta, alkavat sanoilla: “Eldke-
vakuutusyhtio Ilmarinen on tutkinut hakemuksenne”. Témi kuulostaa kovin juhlavalta ja
hienolta. Eldkevakuutusyhtié on sanana pitké ja vaikea, joten eiko pelkkd Ilmarinen riittéi-
si? Persoonallisemman otteen alkulausahdukseen saisi muuttamalla persoonamuodon pas-

‘siivista aktiiviksi, eli “Olemme tutkineet hakemuksenne”.

Passiivia kdytetddn kirjeissd yleensid yhteyksissd, jotka ovat jollain lailla ikdvid. Hylkédava
paitds esitetddn sanoilla: “Tdstd syystd Teitd ei voida pitdd tydelikelakien tarkoittamalla
tavalla tyokyvyttomdind, vaan elikehakemuksenne on hyldtty”. “FEi voida” saa aikaan vai-
kutelman, etti asia on ik#in kuin pakon sanelema, tilannetta ohjaavat ulkoiset voimat. Eh-
ki lukija voisi jopa ajatella, ettd Ilmarinen olisi kylld mielelldén myontényt elikkeen, mut-

ta ulkoisten voimien, lakien takia, siihen ei kerta kaikkiaan ollut mahdollisuutta.

Hylkdamispaitoksen esittiminen passiivissa pyrkii siihen, ettd lukija ei kohdista negatiivi-
sia tunteita hakemuksen kisittelijoihin. Kirjeen kirjoittaja pakenee persoonattomuuteen,
vaikka nimenomaan Ilmarinen, ja sielld joku ihminen on pédtoksen tehnyt. Toisaalta ei
téssd voisi kayttdd muotoa “Olemme pddttineet hylitid hakemuksenne”. Eihdn eldkkeen
myontdmisestd paattivi henkilo/henkilSt tee padtostd oman halunsa mukaan, vaan kaikki
padtokset perustuvat lakeihin, asetuksiin, méérdyksiin ja muihin sdént6ihin (Huovinen-Ny-

berg 1992, 26).
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Kirjeissd kdytetdsn Ilmarisen tekemisistd kerrottaessa passiivin lisdksi myos monikon en-
simmdistd persoonaa, me-muotoa. Kirjoittajan kiyttdessd monikkoa hin tavallaan etdin-
nyttdd itsensd tekstistd ja saa sen kuulostamaan koko organisaation, ei vain itsensi tuotta-
malta. Kéyttamalld yksikon sijasta monikkoa kirjeen kirjoittanut henkils saa tekemisilleen

oman viiteryhménsi auktoriteetin. (Tiilild 1993,19).

Monikon ensimméiinen persoona on ldhinné tekemisissd konkreettisten asioiden kanssa.
‘Hin hoitaa kirjeenvaihtoon liittyvit tehtivit (odotamme vastaustanne, oheistamme muu-
tosilmoituslomakkeen, ldhetdmme uuden maksulomakkeen), huolehtii maksujen maksami-
sesta ja vastaanottamisesta (jatkamme elikkeen maksamista, olemme kirjanneet, kehotam-
me maksamaan, jatkamme perintitoimia, palautamme litkaa maksamanne vakuutusmak-
sut). Muutaman kerran monikon ensimméinen persoona esiintyy myds paétosten yhteydes-
sd (olemme myontineet teille perhe-elikkeen, olemme jatkaneet tyokyvyttomyyselikettin-
ne). Niille tapauksille yhteisti on se, ettd paitokset ovat vastaanottajan kannalta mydntei-
sid. Jos pdit6s olisi ollut kielteinen, olisi persoonakin luultavasti vaihtunut (ef voida myon-

tid perhe-elikettd, tyokyvyttomyyselikettinne ei voida jatkaa).

Vastaanottajasta kiytetdin kohteliasta Te-muotoa. Kirjeen osoittaminen suoraan lukijalle
jatkuu niin kauan, kunnes asia muuttuu vastaanottajan kannalta epdmiellyttiviksi. Esimer-
kissd Ilmarinen on pyytinyt asiakasta tiydentdmiin ja palauttamaan muutosilmoituslo-
makkeen. Asiakas ei kuitenkaan ollut tehnyt tatd ajoissa. Kirjoittaja ei kuitenkaan halua
syyllistds asiakasta sanomalla: “Ette ole palauttanut ilmoitusta”’, vaan hén kiyttdd muotoa
“Emme ole saaneet edelld mainittua ilmoitusta”. Niéin lauseessa viltetidn asiakasta syytta-
vi sivy, ja jétetddn avoimeksi mahdollisuus, ettd kyseinen lomake on esim. hukkunut pos-

tissa.

113



11 KYSELY KIRJEESTA

11.1 Esimerkkikirje ja kyselylomake

Yksi tutkimuksen tavoite on selvittdd sitd, millaisia mielikuvia Ilmarisen asiakaskirjeet
lukijoissa herdttavit. Tdtd varten on laadittu esimerkkikirje (LIITE 2) ja sithen liittyvi
kyselylomake (LIITE 3).

Esimerkkikirjeessd ilmoitetaan hakijalle varhaiselidkehakemuksen hylkéimisestd. Kirjettd
€l ole otettu suoraan Ilmarisen ldhettdmien kirjeiden joukosta, vaan se on koottu useam-
man kirjeen osista. Kokonaisuutena se on samanlainen kuin Ilmarisen kirjeet todellisuu-
dessa ovat. Myds kirjeen asettelu sekd kaytetty kirjasintyyppi ja -koko ovat tiysin saman-
laiset kuin Ilmarisen asiakaskirjeissd. Kirjeen vasemmassa ylidkulmassa oleva Ilmarisen
logo on korvattu keksitylld elikevakuutusyhtion nimelld. Niin kyselyyn vastanneet eivit
ole tienneet mistd yhtiostd todellisuudessa on kyse. T#lld varmistetaan se, ettd vastaajien

aikaisemmat mielikuvat Ilmarisesta eivit vaikuta vastauksiin.

Kyselyssi vastaajilta kysytidn ensin taustatietoina sukupuoli, ikd ja koulutus. Heité pyyde-
tddn lukemaan eldkevakuutusyhtion asiakkaalle ldhettimai kirje, ja sen jilkeen kertomaan
minkélaisia mielikuvia kirje heissd heritti. Mielikuvia tutkitaan samalla tehtdvillid kuin
esitetekstejd tutkivassa lomakkeessa. Eli vastaajien tulee arvioida, kuinka hyvin adjektiivi-

parien ominaisuudet sopivat kuvaamaan kirjeen lihettéinyttd yhtiota.

Téhén kyselyyn vastanneiden médrd on suppea, 19 henkilsd. Kyselyd jaettaessa ei ole
kiinnitetty huomiota vastaajien iké- ja koulutusjakaumaan, niinpi vastaajajoukko on melko
homogeeninen. Kyselyd on jaettu yhdessd keskisuomalaisessa yrityksessé sekd Jyviskylin

yliopistolla.
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11.2 Tulokset

Vastaajista seitsemén on miehid ja 12 naisia. Hieman yli puolet (10 vastaajaa) kuuluu iké-
ryhméin 20 - 30 vuotta. Muissa ikdryhmissé on 1 - 3 vastaajaa kussakin. Koulutusta vas-

taajat ovat saaneet seuraavasti:

peruskoulu/kansakoulu 4 vastaajaa
lukio/oppikoulu 3
opisto/amm.k./muu keskiaste 7
korkeakoulu 5

Seuraavassa kuviossa esitetddn vastaajien mielikuvat kirjeen kirjoittaneesta yhtiésti. Vas-
taukset on tuotu esille negatiivisten ominaisuuksien kannalta, eli kuinka monta prosenttia
vastaajista on sitd mieltd, ettd kyseinen kielteinen ominaisuus kuvaa yhtiéti erittdin hyvin

tai melko hyvin.

muodollinen

tyly

kankea

vaik. lhestytt.
puutteell, as.tunt.

epéluotettava

haluton auttam.
apea
vanhahtava
tunteeton
tehoton
epaystivillinen
itsekeskeinen -}

100

% vastaajista

. kuvaa erittdin hyvin - kuvaa melko hyvin

KUVIO 24. Kirjeen heréttdimit negatiiviset mielikuvat
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Seuraavassa on kunkin ominaisuuden kohdalla laskettu yhteen niiden vastaajien prosent-
tiosuudet, jotka ovat arvioineet kyseisen ominaisunden kuvaavan kirjeen kirjoittanutta yh-

tiotd erittdin hyvin tai melko hyvin.

tuttavallinen 6 % muodollinen 94%
kohtelias 52 % tyly 48%
joustava 12 % kankea 84%
helposti ldhestyttivd 26 % vaikeasti ldhestyttivd 74 %
asiantunteva 78 % puutteell. asiantunt. 22 %
luotettava 47 % epiluotettava 53 %
auttamishaluinen 32% haluton auttamaan 68 %
iloinen 11 % apea 89 %
nuorekas 21% vanhahtava 79 %
empaattinen 10 % tunteeton 90 %
tehokas 58% tehoton 42 %
ystavillinen 47 % epdystivillinen 53 %
asiakaskeskeinen 53 % itsekeskeinen 47 %

Suurimmassa osassa tapauksista siis adjektiiviparin ominaisuuksista negatiivisempi vali-
taan kuvaamaan yhti6tid. Asiantuntevuus, tehokkuus ja asiakaskeskeisyys sekd kohteliai-
suus ovat ainoat positiiviset ominaisuudet, jotka vastaajien mielestd sopivat kuvaamaan

yhtiotd. Vahvimmin yhtiéén yhdistetdin muodollisuus, tunteettomuus ja apeus.

11.3 Arvioita esimerkkikirjeestii

Kirjeen lukemisen seurauksena vastaajille syntyy sen kirjoittaneesta yhtidsti siis melko
kielteinen mielikuva. Osaltaan tdhén saattaa vaikuttaa se, etti kirje kisittelee varsin nega-
tiivista asiaa. Tieto eldkehakemuksen hylkddmisestd on tiedon saajalle varmasti negatiivi-
nen kokemus. Tiedon saaja on pettynyt ja ehki vihainen elikevakuutusyhtislle, koska hin
tuntee kirsineensi vadryyttid. Hanen on vaikea suhtautua kirjeeseen myonteisesti, vaikka se
olisi kirjoitettu kuinka myonteiseen siavyyn tahansa. Osa vastaajista saattaakin asettua kir-
jeen saajan asemaan, jolloin heissé syntyy kielteisid tuntemuksia asiaa ja kirjeen kirjoitta-

jaa kohtaan. Mutta kirjeessd kerrottu kielteinen asia ei varmaankaan vaikuta kaikkien vas-
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taajille muodostuneiden negatiivisten mielikuvien syntyyn. My®ds kirjeen tyyli, sivy, ra-
kenne, sanavalinnat jne. vaikuttanevat siithen, millaisia mielikuvia lukija mielessid4n muo-

dostaa.

Kirje synnyttidi vastaajissa mielikuvan varsin asiantuntevasta ja tehokkaasta organisaatios-
ta. Varmaankin lakipykélian mukanaolo osaltaan vaikuttaa siihen, etti vastaajille syntyy
mielikuva asiat osaavasta yrityksestd. Mutta lakipykéld lienee osasyyllinen myds siihen,
ettd kirje ja sen kirjoittanut yritys koetaan muodollisena, jdykkini ja vanhahtavana. Laki-
pykéld ja muutenkin virallisen kuuloinen kieli aiheuttavat sen, ettd lukija kokee yrityksen

etdiseksi ja vaikeasti ldhestyttévéksi.

Kirjeestd puuttuu inhimillinen 18mp6 ja empaattisuuden osoittaminen. Kirjeen kirjoittaja
haluaa tuoda lukijan tietoisuuteen sen, ettd hdnen hakemuksensa on hylétty ja tdmaé tulee-
kin kirjeestd tehokkaasti esille. Kirjoittaja tdyttdd vastaanottajan tiedon tarpeen, mutta hén
ei ota huomioon, ettd lukijalla on myds muita tarpeita. Vastaanottajan psykologiset ja sosi-
aaliset tarpeet jitetdfin kirjeessd huomiotta. Kirjeestd vilittyy saajalle kuva, ettd hén on
vain yksi tapaus tapausten joukossa; hineen on sovellettu samaa lakipykéldd kuin muihin-
kin vastaavassa tilanteessa oleviin, mutta hdnen tapauksessaan eldkkeen saantiehdot eivit
ole tiyttyneet. Joten hinen hakemuksensa on hylitty. Ja se siitd. Kirjeessd ei ole minkéén-

laisia my&tatunnon merkkejd tai yritystd pehmentéd ikédvian asian aiheuttamaa mielipahaa.

Seuraavassa kuvitellaan tilanne, jossa asiakas saa [Imariselta kyseisen, hylkédivistd pastok-
sestd kertovan kirjeen. Mitd lukijan mielessd mahdollisesti liikkuu, kuinka hyvin hén ko-
kee saaneensa kirjeestd sen informaation jota hén tarvitsee, ja miten kirje tayttda hinen

muut tarpeensa?

Kirje ldhtee liikkeelle persoonattomasta ilmoituksesta, jossa todetaan eldkevakuutusyhtiod
Ilmarisen tutkineen hakemuksen. Sen jédlkeen toistetaan hakijan eldkehakemuksessaan ker-
tomat tyonkuvaan ja heikentyneeseen terveydentilaan liittyvét asiat.

"Eldkehakemuksessanne kerrotte tydskentelevinne putkiasentajana. Joudutte
usein tyoskentelemddn polvillaan tai kidet kohoasennossa sekd kantamaan
raskaita tavaroita. Kertomanne mukaan visymys, masentuneisuus ja tuki- ja
litkuntaelimiston oireet ovat hankaloittaneet tyostd suoriutumistanne.”
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Téamén tarkoituksena lienee osoittaa hakijalle, ettd hinen nikékulmansa on tullut huomioi-

duksi, ja hdnen tapauksensa on Kkisitelty yksilollisesti.

Témén jilkeen hakijan terveydentila raportoidaan tarkemmin, ldiketieteellisid termeji
kayttden.

"Terveydentilastanne saamamme selvityksen mukaan Teilli on artroskopiassa
todettu polvilumpion rustovika sekd reisiluun molemmissa nivelnastoissa pien-
td rustorikkoutumaa. Liikelaajuudet ovat tdydet, nesteilyd ei ole ja ronigen-
16ydds on ollut normaali. Lisdksi Teilld on ollut masennusta."”

Tamé& kuulostaa kylld oikein pateviltd, mutta tuskin hakijaa kiinnostaa kuulla omat sai-

rautensa taas kerran. Ja mistd on saatu se selvitys, johon edelld viitataan?

Seuraavaksi kirjeessd on lakipykild, johon paitss perustuu.

"Tyédntekijdin elikelain 4 e §:n 1 momentin mukaan tyontekijilld, joka on tiyt-
tdanyt 58 vuotta tai tyontekijilld, joka on syntynyt vuonna 1939 tai siti ennen
Jja tayttanyt 55 vuotta, on oikeus yksilolliseen varhaiselikkeeseen, jos hinen
tyokykynsd, huomioon ottaen sairaus, vika tai vamma, ikddntymiseen liittyvit
tekijit, ammatissaolon pitkdaikaisuus, tyostd aiheutunut rasittuneisuus ja ku-
luneisuus sekd tyoolosuhteet, on pysyvdsti siind mddrin alentunut, ettei hiinen
kohtuudella voida endd edellyttid jatkavan ansiotyétddn".
Lakipykild on melko hengéstyttéva; se on pitk4, ja asioiden toisiinsa liittymisen selvitti-

minen vaatii ponnisteluja.

Tuskin hakija kuitenkaan keskittyy lakipykélddn, silld hanti kiinnostaa enemmain selvittis,
mik3 hinen hakemuksensa kohtalo on. Niinp4 hén jittad pykildn lukemisen viliin ja etsii
kirjeen lopusta kohdan, joka on hénelle tirkein. (Luultavasti hin on kyll4 heti kirjeen saa-
tuaan silmaillyt sen l4pi ja huomannut tirkeimmén olevan lopussa ja siirtynyt suoraan sin-
ne.)

"Kokonaisarviomme mukaan tyokykynne ei ole alentunut niin paljon, etti se
oikeuttaisi elikkeeseen, kun otetaan huomioon terveydentilanne ja muut laissa
tarkoitetut tekijit. Mielestimme teidin voidaan kohtuudella edellyttid jatka-
van ansiotydtd, joten yksilollistd varhaiselikettd koskeva hakemuksenne on

hyldtty.”

Témaén luettuaan hakija on pettynyt, ehki vihainenkin. Hén kokee kérsineensd vidryyttd ja
haluaa tietdd miksi hinen hakemuksensa hylattiin. Hén palaa tekstissd hieman taaksepdin

ja 16ytdd perusteluksi sen, ettd Ilmarisen arvion mukaan hinen ty6kykynsi ei ole alentunut
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eldkkeeseen oikeuttavassa miérin. Ilmarinenko hénen terveytensi tuntee paremmin kuin
hén itse? Hyvahin heidédn on sielld tyopdytiensi dérelld arvioida mihin tyohdn hin pystyy
ja mihin ei. Ja milloin yksilollinen varhaiseldke sitten myénnettiisiin? Lain mukaan sil-
loin, kun tydkyky on pysyvisti alentunut siind méérin, ettei hakijan kohtuudella voida endi
edellyttdd jatkavan ansiotytdain. Mutta mitd se kohtuudella tarkoittaa? Senhin voi kukin
tulkita niin kuin haluaa, toiselle kohtuus on olut kerran viikossa, toiselle kolme paiviss.
Lakipykildstd hakija ei saa vastausta siithen, miksi juuri hinen hakemuksensa on hylitty.
Kaikissa yksil6llisen varhaiseldkkeen pddtoksissd on sama lakipykéld, joka ei kuitenkaan

riitd perusteluksi hakijan yksil6lliseen tilanteeseen.

Hylitéd on erittdin negatiivissdvytteinen sana, ja sen kiyttimistd olisi hyva valttad. Tasss-
kin hieman pehmedmpid ilmauksia olisivat: Teille ei voida myéntid yksiléllistd var-
haiseldikettd/ Teillid ei ole oikeutta yksilolliseen varhaiselikkeeseen. Ja valitettavasti -sana

ei olisi tdsséd yhteydessé pahitteeksi.

Kirje paittyy mainintaan siité, kenelle voi osoittaa mahdolliset kysymykset, sekd ilmoituk-
seen oheistetusta muutoksenhakuohjeesta.
"Mahdollisiin kysymyksiinne vastaa Tauno Moilanen, puh. xxxxxx. Muutok-

senhakuohje on oheisena."

Ja sitten pari allekirjoitusta.

Kirje loppuu melko tylysti. Loppuun olisi voinut lisétd jonkin loppupehmennyksen, joka
osoittaa lukijalle, ettd Ilmarinen vélittdd edelleen hénestd ja haluaa yhteisty6n jatkuvan.
Allekirjoituksista ei kéy selville, kenen ne ovat. Nimié ei ole selvennetty, eikd allekirjoitta-
neiden asemaa tai toimenkuvaa kerrottu. T#lld haluttaneen estdd paitoksen henkilditymi-
nen kehenkiin tiettyyn ihmiseen. Mutta lukijasta voisi tuntua paremmalta tietds, ettd ha-
nen asiaansa ovat kisitelleet ihmiset, ei vain jokin kasvoton laitos. Ja ettd nuo ihmiset us-

kaltavat vastata padt6ksistaan.

119



12 LOPUKSI

Tdssd tutkimuksessa tarkasteltiin elikevakuutusosakeyhtié Ilmarisen suurelle yleisélle
suunnattujen esitteiden ja asiakaskirjeiden ymmarrettivyyttd ja asiakaskeskeisyyttd seki
sitd, millaisia yritysmielikuvia tekstit lukijoissa synnyttivit. Tutkimusmenetelmind kiytet-

tiin tekstianalyysia, kyselylomaketta sekd ryhmikeskustelua.

12.1 Keskeiset tutkimustulokset

Ilmarisen esitteiden ja kirjeiden tekstejé tarkasteltiin kiinnittden huomiota tekijéihin, jotka
tutkimusten mukaan vaikeuttavat tekstin ymmartdmisti. Esitteistd 16ytyi joukko kielellisid
tekijoitd, jotka vaikeuttavat niissd kerrottujen asioiden ymmirtimistd ja omaksumista.
‘Teksteissd kdytetddn suurelle yleisolle vieraita kisitteité ja termeji, asioita esitetdéin moni-
mutkaisin ilmaisuin seké hankalia lauserakenteita kdyttien. Osa kiytetyistd ilmauksista on
moniselitteisid, eivitki ne kerro asioista kyllin konkreettisesti. Paikoitellen teksti on hyvin
tiivistd ja raskaslukuista. Lukijan ymmairtdmisprosessia helpottavia sidossanoja ja meta-
tekstid ei juurikaan kiytetd. Esitetekstien sdvy on hyvin objektiivinen, ja sen my6td myds

virallinen ja persoonaton.

Asiakaskirjeistd 16ytyi samoja ongelmakohtia kuin esitteistikin. Liséksi kirjeissi on teki-
joitd, jotka atheuttavat sen, ettd kirjeen vastaanottajan kirjeelle asettamat tavoitteet eivit
aina tdyty. Kirjeen saaja ei ehkd ymmérrad mitd Ilmarinen hénelti haluaa kirjeen lihetties-
sadn. Tai asiakas saattaa kylld ymmirtdi kirjeessd kerrotun asian, mutta hinelle ja4 tunne,
ettd hinen yksil6llisid tarpeitaan ei ole otettu huomioon. Kirjeiden persoonattomuuden ja
tylyyden, péitdsten perustelujen yleisyyden ja tapauskohtaisten tekijéiden huomiotta jitti-

misen seurauksena kirjeen saaja tuntee olevansa vain rutiinitapaus, yksi monien joukossa.

Lomakkeen muodossa toteutettu lukijakysely osoitti, ettd ihmiset ovat kiinnostuneita ela-
keasioista ja tuntevat tarvetta lisitd eldketietouttaan. Ty6elidkkeiden perusasiat tunnetaan
varsin hyvin. Sen sijaan eri eldketyypit ja eldkkeisiin liittyvit termit ja kisitteet eiviit ole

niin tuttuja. Eldketietoutta jacttaessa on selvitettdvi ja pidettivd mielessid kohderyhmin
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aiempi tietdimys aiheesta. Monet elidkealalla tydskenteleville itsestdinselvit kisitteet ovat
suurelle osalle kansasta tuntemattomia, ja yhteinen tietopohja on muutenkin melko heikko.
Esitteiden tekijéit tuntuvat yliarvioivan lukijan tietoja ja taitoja, ja sen takia moni tekstin

asia jad lukijalle epéselviksi.

Y1 puolet (58%) vastaajista piti esitteistd peridisin olevia tekstejd vaikeasti ymmarrettavi-
ni. Tekstejd vaikeuttaviksi tekijoiksi he mainitsivat mm. lauseiden monimutkaisuuden,
lilan suuren asiamé#irin sijoittamisen pieneen tilaan sekd virkkeiden pituuden. Eniten vai-
keuksia tekstien ymmartdmisessi oli yli 50-vuotiailla sekd tyontekijoilld. Enemmén koulu-
tusta saaneina ja tyGtehtdviensi takia nuoret ja toimihenkil6t ovat tottuneempia lukemaan
vaikeitakin tekstejd. Eniten esitteissd tarjottu tieto kiinnostaa kuitenkin elékeikdi l&hesty-
Vid, joten tdméin varsinaisen kohderyhmén tottumattomuus tdméntyyppisten tekstien luke-

miseen olisi otettava huomioon.

Tekstien todellista ymmartdmistd testattiin luetunymmértdmistehtdvilla, joissa vastaajan
tuli selvittad viitelauseen todenmukaisuus tekstikatkelman perusteella. Oikeiden vastaus-
ten osuus oli 63%, eli esiteteksteissé oli paljon sellaisia tekijditd, jotka aiheuttivat ymmiir-
timisvaikeuksia ja vidrinymmaérryksid. Eniten vaikeuksia tuottivat tekstin kohdat, joissa
oli moniselitteisid ilmauksia tai vaikeita kisitteitd. Tekstejd ei siis pelkéstddn pidetty vai-
keina, vaan ne my6s olivat monelle liian vaikeita. Kirjoittajan tavoitteena lienee kirjoittaa
tekstid, jonka kaikki ymmartévit oikein eli kirjoittajan tarkoittamalla tavalla. Naiden teks-
tien kohdalla 37% tapauksista oli sellaisia, ettei lukija saanut selville kirjoittajan tarkoitus-

ta, tai tulkitsi sen védrin. Sanoma ei siis saavuta vastaanottajaa siten kuin lahett#ja haluaisi.

Vaikka tutkimuksessa vanhemmat ikdryhmit sekd vihemmin koulutusta saaneet arvioivat
‘tekstit muita ryhmis useammin vaikeasti ymmaérrettaviksi, niin todellisessa ymmaértéimises-
si ei ikd- ja ammattiryhmien vililld ollut niin suurta eroa. Téssi tulee esille kiinnostuksen
eli motivaation merkitys. Koska vanhimmat ikdryhmit ovat kiinnostuneempia elékkeistéd
kuin muut ryhmit, he my6s ndkevit enemmén vaivaa ymmairtadkseen, ja siten myds saavat

tekstin merkityksen selville.
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Vastaajia pyydettiin kuvittelemaan, millainen tekstit kirjoittanut ihminen on. Vastauksista
piirtyi melko negatiivinen kuva: kirjoittaja néhtiin jaykkana tinkkapipona, huumorintajut-
tomana, seuraa kaihtavana pilkunviilaaja-pykalanikkarina, jonka harrastukset ovat yhti
kuivia kuin hén itsekin. Téllaisen tyypin lukijat siis kaivoivat rivien vilisti esiin. Lukija
yleistad helposti kuvan koskemaan kaikkia Ilmarisen tySntekij6its, vaikka todellisuudessa
kaikki Ilmarisen tySntekijét eivit liene edelld esitetyn kaltaisia. Mutta tuollainen on se ku-
va, joka tekstien perusteella syntyy. On aina pidettéivd mielessd, ettd esite saattaa olla jolle-
kin ensikontakti Ilmariseen, ja sen perusteella hén rakentaa késityksensd yrityksestd. Jos
‘esitteests vilittyy noin kielteinen kuva Ilmarisen tyontekijéistd, ndinkohén lukija koskaan

lahtee ottamaan selvid, millaisia tyontekijét todellisuudessa ovat?

Vastaajat arvioivat myds, millainen on tekstit tuottanut yhteiso, eli millaisen yritysimagon
tekstit synnyttivit. Vastaajat kokivat, ettd yhteis6 on toiminnaltaan tehokas ja luotettava ja
sieltd saa asiantuntevaa palvelua. Mutta palvelun muita laatu-ulottuvuuksia ei koettu yh-
teis6n kannalta yhtd positiivisina. Yhteisostd uskottiin saatavan epdystdvillistd ja tylyd
palvelua, ja sitd olisi vaikea lahestyd. Yhteiso on toimintatavoiltaan vanhahtava ja muodol-
linen, eikd se pysty joustaviin ratkaisuihin. Tunnelma sielld on apea, eikd yhteisossé ole
tilaa inhimillisille tunteille. Se ei ota asiakasta huomioon eiké saa aikaan palveluhaluista

vaikutelmaa.

Vastaajat eivit tienneet kyseessd olevan Ilmarisen tekstin, ja siten vastaajilla Ilmarisesta
aiemmin ollut imago ei vaikuttanut heidén nyt syntyneisiin mielikuviinsa. Koska edell
esitellyt mielikuvat syntyivit puhtaasti kielellisten seikkojen perusteella, haluttiin selvittis,
voiko tekstejd muokkaamalla vaikuttaa mielikuviin ja parantaa imagoa. Vastaajat lukivat
esitteestd otetun sivun sekd alkuperdisestd sivusta muokatun version ja arvioivat tekstit
tuottaneita yhteis6jd annettujen ominaisuuksien mukaan. Uudessa versiossa tekstid oli
muokattu loogisemmin etenevaksi, teksti oli jaettu useampaan kappaleeseen ja lisétty vi-
liotsikoita, lauserakennetta oli yksinkertaistettu, vaikeita ilmaisuja korvattu helpommilla,

ja puhuttelu vaihdettu kolmannesta persoonasta toiseen persoonaan.
Muokattu versio herétti lukijoissa huomattavasti positiivisempia mielikuvia kuin alkupe-

rdinen teksti. Alkuperdisen tekstin synnyttdmistd mielikuvista 41% oli myénteisid, kun

taas muokatun version synnyttdmistd mielikuvista 92% oli myénteisid. Jilkimméiinen sivu
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koettiin mydnteisempini kaikkien ominaisuuksien kohdalla. Muokatun sivun tuottanut
yhteisd koettiin jopa asiantuntevampana, luotettavampana seki tehokkaampana kuin en-
simmdiinen yhteis§. Useinhan ajatellaan, etti vaikea ja hienolta kalskahtava teksti saa ai-
kaan asiantuntevan ja luotettavan vaikutelman. Mutta ei tekstin kansanomaistaminen ja
yksinkertaistaminen vdhennd asiantuntevuuden ja luotettavuuden vaikutelmaa, pdinvas-

toin.

Valtaosa vastaajista piti muokatun sivun tuottanutta yhteisé4 tuttavallisena, kohteliaana,
joustavana, helposti ldhestyttdving, asiantuntevana, luotettavana, auttavaisena, iloisena,
nuorekkaana, empaattisena, tehokkaana, ystivillisend seké asiakaskeskeisend. Alkuperii-
sen tekstin tuottaneeseen yhteisé6n verrattuna arviot olivat erittdin mydnteisid. Nimi muu-
tokset mielikuvissa saatiin aikaan siis tekstin kielellistdi muotoa muuttamalla. Eli suhteelli-

sen yksinkertaisilla muutoksilla voidaan imagoa parantaa huomattavasti.

Vastaajista 97% piti jalkimmdistd sivua miellyttivampiani lukea. Syind tihin mainittiin
tekstin asetteluun liittyvit tekijét (lyhyet kappaleet, hyvé ryhmittely). Namé tekijét sekd
viliotsikot auttavat lukijaa 16ytdmaén itsed kiinnostavan tiedon. Kysymysmuotoiset viliot-
sikot saivat aikaan dialogimaisen, henkilokohtaisen vaikutelman. Kansankielinen, “maa-
laisjarjelld ymmarrettiva” kieli koettiin helpoksi ymmartdd. Tekstin koettiin myds olevan
lahempin4 asiakasta ja ldhtevin litkkeelle tdimén tarpeista kisin. Tekstid lukiessa tuli tun-
ne, ettd on tekemisissd ithmisen, ei kasvottoman laitoksen kanssa. Sinuttelun kiytto miel-

lytti vastaajia ja sai tekstin tuntumaan lukijaa ldhestyvilti.

95% vastaajista kédntyisi eldketietoja kaivatessaan mieluummin jélkimmadisen sivun kir-
joittajan puoleen. Tekstin helppotajuisuus ja sivun selkei rakenne saavat lukijat ajattele-
maan, etti kirjoittaja on itse sisdistényt hyvin asian, josta kirjoittaa. Siten hiin osaa selittid
asiat niin selvisti ja perusteellisesti, ettd muutkin sen ymmirtivit. Tdmén Kirjoittajan
kanssa asiointi olisi kaikinpuolin joustavaa ja helppoa. Kirjoittajasta heijastuu asiakaskes-
keisyys ja auttamishalu. Kirjoittajalla koetaan olevan halu 14hesty4 asiakasta henkil6koh-
taisesti, byrokratian painolastista vapautuen. Kirjoittaja on my®os inhimillinen ja ystivilli-

nen, ja hinelld on kyky myotéeldd asiakkaan tilanteessa.
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Elidkeneuvoja kaivatessaan asiakas kaéntyy siis mieluummin sen puoleen, joka tarjoaa neu-
voja kansantajuisella kielelld ja inhimilliselld 14ammoll4 terdstettynd, kuin sen puoleen, jon-
ka neuvot kuulostavat kylld asiantuntevilta ja pateviltd, mutta joka henkii byrokraattisuutta
ja tunteettomuutta. Thminen haluaa asioida toisen ihmisen, persoonan kanssa. Palvelun tar-
joajan tulee ymmirtis asiakkaan tarpeet ja tarjota ratkaisu sellaisella kielelld, jota asiakas
ymmértidd. Alkuperdisestd esitetekstisti muokattu versio onnistui herittimiin lukijassa
mydnteisid mielikuvia. Kun asiakas lukee téllaista tekstid, muodostaa hin mielessiin ku-
van sympaattisesta ja auttamishaluisesta asiakaspalvelijasta, jonka kanssa on helppo ja
joustava asioida. Mielikuvansa perusteella hin sitten asennoituu palvelutapahtumaan ja

kaikkeen yritykseen liittyvé4n toimintaan mydnteisesti, tietien saavansa hyvii kohtelua.

Ilmarisen kirjeistd koostettu esimerkkikirje synnytti vastaajissa samantyyppisii, negatiivi-
sia mielikuvia kuin esitetekstitkin. Suurimmassa osassa adjektiivipareista ominaisuuksista
negatiivisempi valittiin kuvaamaan kirjeen kirjoittanutta yritystd. Vahvimmin yritykseen
yhdistettiin muodollisuus, tunteettomuus sekd apeus. Asiantuntevuus, tehokkuus, asiakas-
keskeisyys seki kohteliaisuus olivat ainoat mydnteiset ominaisuudet, jotka vastaajien mie-

lestd sopivat kuvaamaan yritysté.

Esimerkkikirje on hyvin persoonaton, kuten virallisten kirjeiden tuleekin olla. Koska kir-
jeen tulee edustaa yhtiotd eikd yksittdistd kirjoittajaa, eivit kirjoittajan oma persoona ja
henkil6kohtaiset tunteet ja asenteet saa tulla kirjeestd esille. Mutta persoonattomuuden ei
tarvitse olla sama asia kuin tunteettomuuden tai tylyyden. Kirje voi olla kirjoitettu kirjoit-
tajan persoonaa korostamatta, mutta silti ystavéllisesti ja inhimillisyytti osoittaen. Kirjeen
saaja ei varmaankaan panisi pahakseen sitd, ettd hén saisi tuntea asioivansa yhtién kanssa,
joka e1 ole vain kasvoton p#itéksid suoltava "kone", vaan jossa tydskentelee tuntevia ja

asiakkaasta vilittavid thmisii.

12.2 Tutkimustulosten arviointia

Ilmarisen tekstit synnyttavit melko negatiivisia mielikuvia. Tdmi ei kuitenkaan ole Ilmari-
sen tavoite. Misti sitten johtuu, ettei Ilmarinen onnistu herittiméin lukijoissa haluamiaan,

positiivisia mielikuvia? Miksi lukijat kokevat Ilmarisen persoonattomana pykélinikkarina,
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vaikka se itse haluaisi olla empaattinen asiakaspalvelija? Itse asiathan eivit ole sellaisia,
ettd ne herattdvit vain negatiivisia tuntemuksia ja mielikuvia. T4std on todisteena tutki-
muksen osa, jossa samat asiat oli tuotu esille kahdella eri tavalla. Ratkaisevaa on siis tapa,
jolla asioista puhutaan. Viestinnéssi on aina kaksi osapuolta, ja kumpikin tulkitsee viestin-
titapahtumaa ja lahetettyja sanomia omien edellytystensd ja lahtokohtiensa pohjalta. Ilma-
rinen saattaa tarkoittaa viestinsi asialliseksi ja kohteliaaksi, mutta lukija kokeekin sen tun-
teettomaksi ja tylyksi. Tekstin “kapulakielisyys” johdattaa vastaajien ajatukset heti byro-

kratiaan, johon liitetddn usein voimakkaitakin kielteisid mielikuvia.

‘Vaikeaselkoisuus etddnnyttdd lukijaa kirjoittajasta, se saatetaan kokea kirjoittajan haluksi
eristdytyd. Lukijalle saattaa syntyd ajatus, ettd vaikeasti ymmarrettivin tekstin kirjoittaja
ehkd haluaakin pitdd asiat omina tietoinaan, ja etti kirjoittaja toivoo ettei kukaan tulisi mi-
tain kysymidnkian. Moni kansalainen tuntee, ettei hinelli ole riittivisti tietoa eldkeasiois-
ta. Tam3 vaikeuttaa hinen yhteydenottoaan eldkeyhtioon; ei oikein edes tiedd mité pitéisi
kysyd, eikd usko kuitenkaan ymmaértivinsd mitd saa vastaukseksi. Kun kdytetdin asiak-
kaalle tuttua kieltd, on hinen helpompi lahestyi eldkeyhtioté ja tehdéd tyhmidkin kysymyk-

SER

Esiteteksteisséd seki asiakaskirjeisséd on virkakielelle tyypillinen pyrkimys neutraaliin, per-
soonattomaan kieleen. Téllainen kieli tuntuu lukijasta kuitenkin kylmaltd ja muodolliselta.
Muodollisuus on sosiaalisen etdisyyden osoittaja. Se saa aikaan vaikutelman, ettd viestin-
nén osapuolet kuuluvat jollain lailla eri ryhméin, ja siksi heidén liika laheisyytensi on es-
‘tettéiv%i muodollisen kielen avulla. Kaikilla ei ole muodolliseen keskusteluun tarvittavia
tietoja ja taitoja, ja siksi he saattavat pitdd muodollisia tilanteita joko pelottavina tai nauret-
tavina. Muodolliseen kieleen tottumaton lukija saattaa Ilmarisen esitettd lukiessaan kokea
monenlaisia tunteita: hén saattaa tuntea pelonsekaista kunnioitusta esitettd ja Ilmarista koh-
taan, hin saattaa kokea olevansa tietiméton ja tyhmai, hin saattaa pitdd Ilmarista nauretta-

vana hienostelijana jne.
Ihminen ei halua olla vain rutiinitapaus tapausten joukossa. Vaikka eldkeyhtiolle asiakas

onkin vain tapaus monien joukossa, on asiakkaan tapaus hinelle itselleen ainutlaatuinen.

Hin haluaa tulla kohdelluksi yksiloni, ei harmaana massana. Asiakasta tulee puhutella per-

125



soonallisesti ja esittdd asiat hanen ndkokulmastaan, painottaen hinelle tirkeiti asioita. T4-
‘méi tulee tehdi asiakkaalle sopivalla kielelld. Liikaa persoonattomuutta tulee vilttad, silld

asiakas haluaa olla tekemisissi ihmisen, ei inhimillisyytté vailla olevan laitoksen kanssa.

Tutkimus osoittaa, ettd ymmaérrettadvyyden ja suotuisan imagon takaamiseksi tiedotusmate-
riaalia on muutettava asiakasystivillisempaédn suuntaan. Teksteji laadittaessa on pidettivi
mielessd tirkeimpénd asiana vastaanottaja eli ketd varten esite, kirje tai muu kirjallinen
materiaali laaditaan. Koko ajan on mietittdvi, mitd vastaanottaja tietdd asiasta, mitd hin
haluaa tietdd ja millaiseen kieleen hin on tottunut. Jos tiedotusmateriaali halutaan saada
sellaiseksi, ettd kuka tahansa pystyy sitd hyodyntdmain, on se toteutettava mahdollisim-
man helpolla ja tavallisella kielelld. Elike on asia, jota ei voi ndyttds, eikd muutenkaan
aistia. Ainoa keino kertoa siitd on sanojen avulla. Niinpi eldkkeistd kerrottaessa on kiytet-
tiva sellaista kieltd, jolla asiakas saa selkeén, mahdollisimman konkreettisen kuvan tuot-
teesta. Tutkimuksen perusteella Ilmarinen ei onnistu antamaan tuotteestaan tdysin yk-
siselitteista kuvaa, silld luetunymmértdmistehtévissd huomattava osa vastaajista ymmaérsi

Ilmarisen sanoman viirin.

Ymmirtdmiseen vaikuttavat sekd tekstin ettd lukijan ominaisuudet. Sanoman perille-
menoon vaikuttaa vastaanottajan puolella ensinnikin halu eli motivaatio informaation vas-
taanottoon. T#ssd tapauksessa tydeldketietouden perillemenon kynnyksend on kiinnostus
tyoeldkkeitd kohtaan. Kun kynnys on ylitetty, eli vastaanottaja on valmis ottamaan sano-
man vastaan, astuvat mukaan vastaanottajan viestintdresurssit. Nami ovat koulutukseen,
tyokokemukseen ym. perustuvaa kykyd ymmirtdi eldkeinformaatiossa kiytettyd kieltd ja
kisitteitd. Namé resurssit vaikuttavat siihen, kuinka suuren osan sanomasta vastaanottaja
pystyy hyédyntdméén eli kuinka hyvin hén sen ymmart44. Lukijan ominaisuuksiin eli mo-
tivaatioon ja viestintéresursseihin ei Ilmarinen teksteja tuottaessaan voi vaikuttaa. Mutta se
voi tehdi teksteistd lukemaan houkuttelevia ja motivoivia. Viestintdresursseista johtuvia
perillemenon esteitd voidaan vihentdd vastaanottajakeskeiselld viestinnalld. Kayttamalla
kieltd, jota kuka tahansa pystyy ymmirtimaén idstd ja koulutuksesta riippumatta, voidaan
viestin perillemenolle taata hyvét edellytykset.

Esitteiden ja kirjeiden ymmarrettévyys ja asiakaskeskeisyys on osa palvelun toiminnallista

laatua; sitd miten asiakas kokee palveluprosessin ja sen yleisen sujuvuuden ja vuorovaiku-
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tuksen. Toiminnallinen laatu vaikuttaa osaltaan asiakkaan kokemukseen koko palvelun
laadusta. Koska asiakas arvioi palvelun laatua sekd yksityiskohtien etti kokonaisuuden
kannalta, saattaa hin yleistda palveluprosessin jonkin osan huonon laadun koskemaan ko-
ko palvelua. Ilmarisen asiakastekstit ovat osa palveluprosessia, ja tutkimuksen perusteella
niitéd pidettiin vaikeina eiki niitd koettu asiakaskeskeisiksi eikd muutenkaan hyvin palve-
lun ominaisuuksia tayttdviksi. Taltd osin palvelu koettiin siis huonoksi, ja tekstien perus-

teella syntynyt huono palvelukuva yleistettiin koskemaan koko yhteisi.

Muuttamalla kieltd kansantajuisemmaksi ja helppolukuisemmaksi taataan paitsi sanoman
todennakdisempi perillemeno, myds se, ettd lukija saa yrityksestd my6nteisemmén kuvan.
Kun kielen byrokraattisuutta vihennetién, myds yrityksen imago muuttuu vihemmén by-
rokraattiseksi. Yhteison kayttdmai kieli on osa sen identiteettis, ja identiteetin avulla yhtei-
sO viestii omasta persoonallisuudestaan. Jos yritys haluaa olla asiakaskeskeinen ja palvelu-
haluinen, nuorekas ja joustava, on sen tuotava ndmai piirteet esille kaikessa viestinnésséan.
Vain sitd kautta asiakaskin voi havaita nimi mydnteiset ominaisuudet ja muodostaa yri-

tyksestd suotuisan imagon.

Tutkimus osoittaa, ettd asiakkaille suunnattu kirjallinen materiaali voi vaikuttaa suuresti
yrityksestd syntyvididn imagoon. Kun jo esitetekstit synnyttdvit positiivisen imagon, on
asiakas taipuvainen kokemaan muunkin yrityksen toiminnan myénteisesti. Muodostunut
imago vaikuttaa sitten asiakkaan kdyttdytymiseen, eli asiakas asioi mielelldin yrityksen
kanssa, jonka palvelusta ja koko yrityksestd hanelld on hyvi imago. Asiakkaille suunnatut
tekstit ja niistd syntyvét imagot voivat omalta osaltaan auttaa saavuttamaan konkreettista
kilpailuetua. Kahdesta eldakevakuutusyhtiostd asiakas valitsee sen, joka antaa itsestddn

myonteisemman kuvan.

Selked ja ymmirrettavi kirjallinen materiaali voi auttaa yritystd myos differoimaan toimin-
tansa kilpailijoista. Koska itse tuote, tydeldkevakuutus, on kaikilla samanlainen, voi Ilma-
rinen erottautua muista sen tavan suhteen, jolla tuotetta tarjotaan. Yksi keino on kertoa

tuotteesta kilpailijoita selkeimmin ja asiakaskeskeisemmin.
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12.3 Tutkimuksen merkitys kohdeorganisaatiolle

Yhteis6illd on aina oma persoonallisuutensa, joka erottaa sen muista yhteisoisti. Jokainen
organisaatio luo ainutlaatuisen sosiaalisen ja kieliympériston, jolla on omat kirjoitetut ja
kirjoittamattomat sééntonsi. N4itd sdéint6jd noudattamalla yhteisdn jdsenet tuntevat kuulu-
vansa joukkoon. Ndmé sdinn6t myds vaikuttavat sithen, miten ihmiset organisaatiossa
kommunikoivat. (Suchan & Dulek 1988, 40. Sanomien sisilt$ ja tyyli peilaavat yhteisén
kidsitystd itsestdén ja sen suhdetta asiakkaisiin. Kirjoittajiin vaikuttaa imago, jota he halua-
vat vilittd4 sekd my®s kirjoittajan status ja kokemus organisaatiossa. Miti pitempian yksi-
16 on tydskennellyt organisaatiossa, sitd enemmaén hinen kirjoittamiseensa vaikuttaa ima-

20, jota yhteis$ haluaa vilittdd. (Suchan 1995, 9.)

Vuosikymmenien aikana IImarisessakin on kehittynyt oma kielensd, tapa puhua asioista.
Organisaation jdsenet omaksuvat [lmarisessa kiytetyn kielen, ja siité tulee heille itsestdsn-
selvyys. Tyontekijat eivit itse endd edes huomaa, kuinka suuri vaikutus heidin kielenkéyt-
to0nsd on silld, ettd “ainahan néin on tehty ja sanottu”. Kun uusi ihminen tulee taloon, hin
saattaa havaita yhteison oman kielen, ja tajuta, etti olisi muitakin tapoja puhua asioista.
Mutta tulokkaan on vaikea mennd ehdottamaan muutoksia vanhoihin perinteisiin. Pian

yhteison perinteet ovat sitten hanellekin itsestdéinselvyyksii.

Omalle tekstille ja oman yhteison perinteiselle tavalle tuottaa tekstid on itse melko sokea.
Kun on aina tottunut kirjoittamaan samalla tavalla, ja kun asiat ovat itselle niin itsestidin-
selvid, on vaikea havaita mahdollisia ongelmakohtia lukijan kannalta. Ulkopuolisen on
paljon helpompi havaita tekstissa olevat “Ilmarisen kielelle” tyypilliset piirteet seki vaike-
at ja itselle vieraat kohdat. Téssé tutkimuksessa kédytettiin Ilmarisen ulkopuolisen tarkkaili-
jan silmid, joiden huomio kiinnittyi kehittdmista vaativiin seikkoihin. Ulkopuolisen avulla
oli mahdollista avata myds Ilmarisen omat silmit, ja saada yritys huomaamaan, etti tekste-

jé olisi mahdollista kehitt4s.

Tutkimuksella saavutettiin melko konkreettisia tuloksia, joita on mahdollista hy6dyntda
kiytannossi. [lmarinen onkin tutkimukseen tyytyviinen, ja on ryhtynyt tulosten innoitta-
mana kehittimién tekstejadn. Eli Ilmarisessa kidynnistyi prosessi, jonka tarkoituksena on

muuttaa yrityksen kirjallinen materiaali ymmarrettdvimpéin ja sen myo6ti asiakasystivilli-
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sempdin suuntaan. Henkilokunta on aktiivisesti osallistunut kursseille, joilla kdydasn ldpi
kunkin tuottamia teksteja ja yhdessd mietitéén, miten niitd voisi kehittdd. Nahtiviksi jas,
onnistuuko Ilmarinen selkeilld ja asiakasldheisilld teksteilldsn differoimaan tuotteensa ja

saavuttamaan entisti mydnteisemman imagon ja paremman kilpailuaseman.

Jatkossa olisi hyvi selvittdd, ovatko Ilmarisen uudistamat asiakaskirjeet ja esitteet todella
muuttuneet lukijan mielestd helpommin ymmarrettiviksi ja synnyttivitks ne heissi myén-
teisempdd imagoa. Tdsséd tutkimuksessa selvitettiin lukijoissa syntyneiti mielikuvia otta-
matta tarkastelussa huomioon vastaajien taustamuuttujia. Olisi mielenkiintoista tutkia siti,
miten erityyppiset kohderyhmit suhtautuvat kéytettyyn kieleen ja tyyliin. Arvostavaako
vanhempi ikdpolvi muodollisempaa kieltd? Haluavatko nuoret heiti sinuteltavan? Karsas-
tavatko korkeasti koulutetut liian yksinkertaistettua kieltd? Tillaisen tutkimuksen avulla
voitaisiin muokata tiedotusmateriaalia entistd paremmin juuri tietylle kohderyhmiille sopi-

vaksi.
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LIOTE 1

Kevdinen tervehdys Sinulle!

Totvon ettd Sinulla olisi hetki aikaa, jonka voisit Riyttid auttaaksesi
minua edistymddn opinnoissani..

Opiskelen Jyviskylin yliopistossa viestintdd. Opinndytteendni tutkin
erilaisten teRstien helppoluRuisuutta sekd siti, minkdlaisia mieliRuvia
erityyppiset tekstit herdttivit ukjjoissa. Olet ehRd virallisten tahojen
Ranssa asioidessasi huomannut, ettd joskus on vaikea ymmdrtdd, miti
heiddin papereissaan ja ofijeissaan sanotaan.. Teksti voi olla monimutRaista
ja siind saattaa olla paljon vaikeita sanoja. Osallistumalla tutkimukseent
voit olla vaikuttamassa sithen, ettd tulevaisuudessa esim. viranomaiset
voivat tehdd selkedmpid ja [uRijansa paremmin huomioivia teRstejd.
Sellaisia tekstejd Sinunkin on entistd helpompi ja miellyttdvimpi lukea.

Tissd Ryselylomakkeessa Risitellidn elikReisti Rertovia teksteji. Vaikka
elikeasiat etvit Sinulle olisikaan ajanRohtaisia, nitn totvon ettd voisit silti
hetRekst sukeltaa elikkeiden maailmaan. On tirkedd saada monenlaisten
ihmisten mielipiteitd; Sinun, jolle elike on efiRd vield kauRainen asia, sekd
myds Sinun, jonka Rohdalla eliReasiat ovat jo ajankohtaisia. i ole vilii
sillg, mitd eldRReistd tieddt tai Ruinka paljon ne sinua Riinnostavat,
tarkeintd on se, ettd haluat uhrata hetRen aikaasi ja vaivaasi tdmdin
lomakkeen fuolelliseen tiyttimiseen.

Aikaa lomaRReen tayttiminen vie n. 15-20 minuuttia. Jos joku Rohta
tuntuu hankalalta, dld jid lian pitkdksi aikaa miettimddn, vaan siirry

seuraavaan Rohtaan.

Kiitos varvannddstdsi ja oikein mukavaa ja aurinkoista Revddn jatkoa!

Taina Neuvonen



1. Oletko mies vai nainen? Rengasta sopiva vaihtoehto.
a) Olen mies b) Olen nainen

2. Minka4 ikdinen olet? Rengasta sopiva vaihtoehto. _
a) Olen 20-30 -vuotias d) Olen 50-60 -vuotias
b) Olen 30-40 -vuotias e) Olen yli 60 -vuotias
¢) Olen 40-50 -vuotias

3. Miki on koulutuksesi? Rengasta vaihtoehto, joka vastaa ylintid koulutusastettasi.
a) peruskoulw/kansakoulu
b) lukio/oppikoulu
c) opisto/ammattikoulu/ammatillinen kurssi
d) korkeakoulu
e) muu, miké

4, Miki on ammattisi?

5. Oletko kiinnostunut elikeasioista? Rengasta sopivin vaihtoehto.
a) Olen erittdin kiinnostunut elékeasioista.
b) Olen jonkin verran kiinnostunut elékeasioista.
¢) En ole kovinkaan kiinnostunut eldkeasioista.
d) En ole lainkaan kiinnostunut elikeasioista.

6. Oletko viimeisen puolen vuoden sisiilli miettinyt eliikeasioita? Rengasta
sopivin vaihtoehto.

a) Olen miettinyt eldkeasioita erittdin usein.

b) Olen miettinyt eldkeasioita melko usein.

¢) Olen miettinyt eldkeasioita melko harvoin.

d) En ole miettinyt eldkeasioita ollenkaan.

Kerro miksi olet miettinyt/et ole miettinyt elikeasioita viime aikoina?

7. Tarvitsetko liséid tietoa elikkeistd? Rengasta sopivin vaihtoehto.

a) Tarvitsen erittdin paljon lis44 tietoa eldkkeisté.

b) Tarvitsen jonkin verran lisdi tietoa eldkkeist.

c¢) Tarvitsen vain vdhén lisdd tietoa eldkkeista.

d) En tarvitse ollenkaan lisdi tietoa eldkkeistd. (siirry kohtaan 9)



8. Misti seuraavista elidkkeisiin liittyvisti asioista haluaisit lisdi tietoa? Voit
rengastaa useampia kohtia.

a) Millaisia eri eldketyyppejé on olemassa

b) Paljonko eldkettd saa

¢) Mink4 elidkkeen piiriin itse kuulun

d) Miten eldkkeen m#éri lasketaan

e) Miten eldkkeet rahoitetaan

f) Milloin eldkettd voi saada

g) Miten eldkettd haetaan

h) Muu, miki

9. Misti olet saanut tietoja elikkeisiin liittyvisti asioista? Voit rengastaa
useampia kohtia.
a) lehdistd, radiosta, televisiosta
b) vakuutusyhtiosta
c) eldkelaitosten esitteistd
d) tyOpaikalta
e) koulutustilaisuuksista
f) perheenjdseniltd, ystivilti tai tuttavilta
g) muualta, misti

10. Miki on viimeisin elikkeitd koskeva uutinen tai sinulle uusi elikkeisiin
liittyvé asia, jonka olet kuullut/néihnyt?

11. Oletko omatoimisesti hankkinut tietoja eliikkeistd? Rengasta sopiva vaih-
toehto. Jos valitset vaihtoehdon b), kerro kenelté tai misté olet tietoja hankkinut.
a) En
b) Kyllad. Keneltd/misté olet tietoja hankkinut?

K&44nni sivua



Seuraavassa kyselldén tietojasi muutamasta elidkkeisiin liittyvasti asiasta. Kyseess ei
ole tietokilpailu tai dlykkyystesti, vaan tarkoituksena on selvittds, miti elakkeistd
yleensd tiedetdzn. Vastaa kysymyksiin siis siltd pohjalta, mité eldkeasioista tiedit.

12. Seuraavassa luetellaan muutamia tydeldkkeisiin liittyvid kisitteiti. Kirjoita
lyhyesti kisitteen merkitys ja kerro miti siihen liittyvia tiedét. Jos Kisitteet
ovat sinulle aivan outoja, niin kirjoita mita luulisit niiden tarkoittavan tai
mité sinulle tulee sanoista mieleen.

Kuntoutuslupaus

Yksilollinen varhaiseldke

Eldkkeiden yhteensovitus

Eldkkeiden indeksitarkistus

13. Miti seuraavista eliikkeistii voi saada tyontekijin elikelain (TEL)
perusteella? Rengasta mielestési oikeat vaihtoehdot.

a) vanhuuseléke g) osa-aikaeldke
b) tyokyvyttdmyyselédke h) rintamalis&
¢) sairauspdiviraha i) perhe-eliike
d) ty6ttomyyseldke j) kuntoutustuki
e) asumistuki k) kansaneldke

f) vammaiselidke



14. Kuinka paljon tydelike voi enintiiin olla? Rengasta mielestési oikea
vaihtoehto.

a) 40% palkasta

b) 55% palkasta

c) 60% palkasta

d) 75% palkasta

f) ylédrajaa ei ole

15. Mihin perustuu tydelikkeen miarid? Rengasta mielestési oikea vaihtoehto.
a) Tydeldkkeen méérd riippuu palkasta.
b) Tydeldkkeen mééra riippuu tydssdolovuosista.
c) Tydeldkkeen madra riippuu sekd palkasta ettd tyGssdolovuosista
d) Tyoelédke on kaikilla saman suuruinen.

16. Miki on yleinen vanhuuselikeiki? Rengasta mielestési oikea vaihtoehto.
a) 58 vuotta
b) 60 vuotta
¢) 63 vuotta
d) 65 vuotta

17. Miti elikevakuutusyhtibiti/elikelaitoksia tiedidt nimelti? Luettele tietdmiesi
eldkevakuutusyhtididen/eldkelaitosten nimet.

Ki4nni sivua



Seuraavassa osiossa on kolme katkelmaa, jotka on otettu pidemmisti teksteist.
Katkelmat kertovat tydeldkkeisiin liittyvistd asioista. Lue katkelma ja sen jilkeen
vastaa sitd koskeviin kysymyksiin. Arvioi ensin kuinka ymmaérrettdvis ja
helppolukuista teksti on. Sen jélkeen kerro, ovatko esitetyt viitelauseet mielestési
totta sen perusteella, miti tekstikatkelmassa sanotaan.

Katkelma nro 1

"Hakijalla on mahdollisuus saada ennakkop##tds oikeudesta osatyokyvyttomyys-
elikkeeseen yksiléllisen varhaiseldkkeen tapaan. Néin ollen vield kokopaivitydssékin
oleva henkilé voi saada ennakkotiedon siitd, olisiko hénells alentuneen tydkyvyn

perusteella oikeus osatyokyvyttomyyseldkkeeseen."

18. Oliko teksti helppo ymmairtii? Rengasta sopivin vaihtoehto.
a) erittdin helppo ¢) melko vaikea
b) melko helppo d) erittdin vaikea

19. Mitki seikat vaikeuttivat tekstin ymmaértimistid? Rengasta sopivat
vaihtoehdot.

a) vaikeat sanat e) pitkét sanat
b) vieraat termit f) paljon asiaa pienessi tilassa
c) pitkét virkkeet g) asioiden yhteys ei selvinnyt
d) monimutkaiset lauseet h) muu, mika

Arvioi edelli olleen tekstin perusteella, ovatko seuraavat lauseet totta. Jos lause on
tekstin perusteella totta, valitse vaihtoehto a). Jos lauseessa esitetty asia ei tekstin
perusteella ole totta, valitse vaihtoehto b). Jos et tekstin perusteella osaa arvioida,
onko lause totta vai ei, valitse vaihtoehto c).

20. Tuomioistuimen ennakkopaitokselld voi saada osatyokyvyttomyyselikkeen.
a) On totta b) Ei ole totta c¢) En osaa sanoa

21. Hakija voi tiedustella, onko hinelld oikeus yksildllisen varhaiseliikkeen

tapaiseen osatyokyvyttomyyselikkeeseen.
a) On totta b) Ei ole totta ¢) En osaa sanoa

22. Kuka tahansa voi tiedustella olisiko hinen mahdollista saada
tyokyvyttomyyseliketti, vaikkei sita sitten hakisikaan.
a) On totta b) Ei ole totta ¢) En osaa sanoa




Lue katkelma nro 2. Arvioi sen jélkeen tekstin ymmarrettdvyys seké kerro, ovatko
esitetyt vditelauseet tekstin perusteella totta.

Katkelma nro 2

"Tydeldkkeet on sidottu TEL-indeksiin, jonka sosiaali- ja terveysministerié
vahvistaa. Vuoden 1996 alusta lukien on kaytossd kaksi TEL-indeksid. Ty6ikdisen
indeksiin vaikuttavat yhté paljon seké hinnoissa etti palkoissa tapahtuneet muutokset.
Tétd indeksid kiytetddn eldkepalkkojen ja eldkkeiden tarkistamiseen sen vuoden
loppuun, jona henkilo tdyttdd 65 vuotta. Eldkeikdisen indeksissi otetaan huomioon
hintojen muutokset suuremmalla painolla kuin palkkojen muutokset. Tétd indeksii
kdytetddn eldkkeiden tarkistamiseen sen vuoden jélkeen, kun henkils on tdyttinyt 65
vuotta. Kansaneldkkeen méérit ja tulorajat on sidottu elinkustannusindeksiin."

23. Oliko teksti helppo ymmiirtii? Rengasta sopivin vaihtoehto.
a) erittdin helppo c) melko vaikea
b) melko helppo d) erittdin vaikea

24. Mitki seikat vaikeuttivat tekstin ymmaértimistd? Rengasta sopivat
vaihtoehdot.

a) vaikeat sanat e) pitkét sanat
b) vieraat termit f) paljon asiaa pienessi tilassa
c) pitkat virkkeet g) asioiden yhteys ei selvinnyt
d) monimutkaiset lauseet h) muu, mika

Arvioi edelld olleen tekstin perusteella, ovatko seuraavat lauseet totta. Jos lause on
tekstin perusteella totta, valitse vaihtoehto a). Jos lauseessa esitetty asia ei tekstin
perusteella ole totta, valitse vaihtoehto b). Jos et tekstin perusteella osaa arvioida,
onko lause totta vai ei, valitse vaihtoehto c).

25. Sosiaali- ja terveysministerio vahvistaa sen, kuinka monta prosenttia
palkasta tydelikemaksut ovat.
a) On totta b) Ei ole totta ¢) En osaa sanoa

26. Tyokyvyttomyysekikkeelld olevan 63-vuotiaan kohdalla indeksiin
vaikuttavat enemmaén hintojen kuin palkkojen muutokset.
a) On totta b) Ei ole totta ¢) En osaa sanoa

27. Yli 65-vuotiaiden elikkeiden nostamiseen vaikuttavat enemmiin hintojen
muutokset kuin palkkojen muutokset.
a) On totta b) Ei ole totta ¢) En osaa sanoa




Lue katkelma nro 3. Arvioi sen jilkeen tekstin ymmaérrettivyys seki kerro, ovatko
esitetyt viitelauseet tekstin perusteella totta.

Katkelma nro 3
"Eldke on enintidn 60% elidkkeen perusteena olevasta palkasta.

Tydssdoloaika ennen 23 vuoden idn tdyttdmistd ei kartuta elidkettd. Jos kuitenkin
tyokyvyttomyys on alkanut ennen 23 vuoden ikdi, eldkkeeseen oikeuttava aika
lasketaan tySkyvyttomyyden alkamisesta lukien.

Tyskyvyttdmyys-, tybttomyys- ja perhe-elikkeeseen seki yksilélliseen
varhaiseldkkeeseen oikeuttavaksi ajaksi lasketaan yleensi tydsuhdeajan lisdksi myos
eldkeikédn jiljelld oleva aika, ns. tuleva aika. Tdma4 aika luetaan hyviksi, jos
tyontekijd tulee tyokyvyttoméksi, joutuu tyottoméksi tai kuolee tySsuhteessa
ollessaan tai vuoden kuluessa tydsuhteen paittymisestd. T4td vuoden méiirdaikaa
pidentévit sairaus- ja ty6ttomyysajalta saatu pdiviraha, opintovapaat seki
kuntoutusraha-aika sek# pienten lasten hoitoaika."

28. Oliko teksti helppo ymmiirtid? Rengasta sopivin vaihtoehto.
a) erittdin helppo c) melko vaikea
b) melko helppo d) erittdin vaikea

29. Mitki seikat vaikeuttivat tekstin ymmértimistd? Rengasta sopivat
vaihtoehdot.

a) vaikeat sanat e) pitkét sanat
b) vieraat termit f) paljon asiaa pienessi tilassa
c) pitkat virkkeet g) asioiden yhteys ei selvinnyt
d) monimutkaiset lauseet h) muu, miki

Arvioi edelld olleen tekstin perusteella, ovatko seuraavat lauseet totta. Jos lause on
tekstin perusteella totta, valitse vaihtoehto a). Jos lauseessa esitetty asia ei tekstin
perusteella ole totta, valitse vaihtoehto b). Jos et tekstin perusteella osaa arvioida,
onko lause totta vai ei, valitse vaihtoehto c).

30. Eliikkeen suuruus on enintéiin 60% maan keskimidriisesti palkasta.
a) On totta b) Ei ole totta ¢) En osaa sanoa

31. 20-vuotiaana tehdyn tyon perusteella ei saa eliketti.
a) On totta b) Ei ole totta ¢) En osaa sanoa




32. Tyokyvyttomyyseldketti voi saada vaikkei olisi vield tidyttinyt 23 vuotta.
a) On totta b) Ei ole totta ¢) En osaa sanoa

33. Miti mielestisi tarkoittaa edelli olleen tekstin perusteella ""tuleva aika".
a) Jéljelld olevia elinvuosia
b) Kuinka monen vuoden ajan vield saa eldkettd
¢) Kuinka monta vuotta on aikaa siihen etté tiyttdd 65 vuotta
d) Etukiteispadtostd eldkkeen suuruudesta

34. Misti luulet edelli olleiden kolmen tekstikatkelman olevan peréisin?
Rengasta sopiva vaihtoehto.

a) Lakikirjasta

b) Eldketurvakeskuksen kansliatoimikunnan mietinndsti

c¢) Ohjekirjasta, jonka keskusvirasto on tehnyt elékelaitoksille

d) Eldkelaitoksen asiakkaille tarkoitetusta esitteestéd

e) Lukion oppikirjasta

Kia4nni sivua



Seuraavaksi voit kertoa, millaisia mielikuvia tekstit sinussa heréttivit.

35. Kuvittele millainen ndmé tekstit Kirjoittanut ihminen on? Minki ikdinen
hin on, onko hin mies vai nainen, missi ammatissa hin toimii, millainen
luonne hiinelld on, mitid hin harrastaa jne?

36. Millainen mielestiisi on se yhteisoé (laitos, yritys, virasto tms.), joka on
tuottanut edellé olleet tekstit. Laita jokaisen sanaparin kohdalla rasti
lahemmais sitd ominaisuutta, joka paremmin sopii kuvaamaan yhteis6d, jossa
tekstit on Kkirjoitettu.

Esim. ensimmdisen sanaparin kohdalla numero 1 tarkoittaa erittdin muodollista,

2 melko muodollista, 3 melko tuttavallista ja 4 erittdin tuttavallista. Jos yhteisé on
mielestisi vaikkapa melko tuttavallinen, laita rasti numeron 3 kohdalle.

1 2 3 4
muodollinen . tuttavallinen
kohtelias o tyly
kankea o joustava
vaikeasti 1dhestyttéva o helposti 1dhestyttdva
asiantunteva e puutteellinen asiantuntemus
luotettava . epéluotettava
auttavainen R haluton auttamaan
apea ____ iloinen
nuorekas o vanhahtava
tunteeton o empaattinen
tehoton L tehokas
ystévillinen e epdystivillinen
asiakaskeskeinen itsekeskeinen

10



Seuraavaksi saat luettavaksesi kaksi sivua, joissa kerrotaan perhe-elidkkeesti.
Molemmilla sivuilla on sama asiasisilts, mutta asiat on esitetty hieman eri tavoin.
Lukaise sivut ja vastaa sitten kysymyksiin. Sinun ei siis tarvitse keskitty tekstin
sisdltéon, riittdd kun saat siitd yleiskuvan.

Esimerkkisivut ovat liitteend lomakkeen vilissd. Ota liite esille ja lue nopeasti ldpi
esimerkkisivu nro 1. Sen jélkeen vastaa kysymyksiin 37 ja 38.

37.Millainen mielestisi on se yhteiso (laitos, yritys, virasto tms), jonka
materiaalista esimerkkisivu nro 1 on periisin? Laita jokaisen sanaparin
kohdalla rasti lihemmais siti ominaisuutta, joka paremmin sopii kuvaamaan
yhteisod, jossa tekstit on kirjoitettu.

Esim. ensimmdisen sanaparin kohdalla numero 1 tarkoittaa erittdin muodollista,

2 melko muodollista, 3 melko tuttavallista ja 4 erittdin tuttavallista. Jos yhteis6 on
mielestési vaikkapa melko tuttavallinen, laita rasti numeron 3 kohdalle.

1 2 3 4
muodollinen - tuttavallinen
kohtelias o tyly
kankea o joustava
vaikeasti ldhestyttdva o helposti ldhestyttiva
asiantunteva - puutteellinen asiantuntemus
luotettava - epiluotettava
auttavainen - haluton auttamaan
apea o iloinen
nuorekas o vanhahtava
tunteeton - empaattinen
tehoton - tehokas
ystivillinen o epdystivillinen
asiakaskeskeinen . itsekeskeinen

38. Misti luulet esimerkkisivun nro 1 olevan periisin? Rengasta sopiva
vaihtoehto.
a) Lakikirjasta
b) Eldketurvakeskuksen kansliatoimikunnan mietinnosti
c) Ohjekirjasta, jonka keskusvirasto on tehnyt elikelaitoksille
d) Eldkelaitoksen asiakkaille tarkoitetusta esitteesti
e) Lukion oppikirjasta

K4inni sivua

11



Seuraavaksi saat luettavaksesi kaksi sivua,joissa kerrotaan perhe-eldkkeesti.
Molemmilla sivuilla on sama asiasisiltd, mutta asiat on esitetty hieman eri tavoin.
Lukaise sivut ja vastaa sitten kysymyksiin. Sinun ei siis tarvitse keskitty4 tekstin
sisdltdon, riittdd kun saat siitd yleiskuvan.

Esimerkkisivut ovat liitteend lomakkeen vilissé. Ota liite esille ja lue nopeasti l4pi
esimerkkisivu nro 1. Sen jédlkeen vastaa kysymyksiin 37 ja 38.

37.Millainen mielestiisi on se yhteiso (laitos, yritys, virasto tms), jonka
materiaalista esimerkkisivu nro 1 on periisin? Laita jokaisen sanaparin
kohdalla rasti llihemmis siti ominaisuutta, joka paremmin sopii kuvaamaan
yhteisod, jossa tekstit on kirjoitettu.

Esim. ensimmdiisen sanaparin kohdalla numero 1 tarkoittaa erittdin muodollista,

2 melko muodollista, 3 melko tuttavallista ja 4 erittdin tuttavallista. Jos yhteisd on
mielestési vaikkapa melko tuttavallinen, laita rasti numeron 3 kohdalle.

1 2 3 4
muodollinen o tuttavallinen
kohtelias o tyly
kankea o joustava
vaikeasti ldhestyttdvda helposti ldhestyttéva
asiantunteva o puutteellinen asiantuntemus
luotettava o epéluotettava
auttavainen - haluton auttamaan
apea o iloinen
nuorekas L vanhahtava
tunteeton o empaattinen
tehoton R tehokas
ystévéllinen o epdystivillinen
asiakaskeskeinen . itsekeskeinen

38. Misti luulet esimerkkisivun nro 1 olevan periisin? Rengasta sopiva
vaihtoehto.
a) Lakikirjasta
b) Eldketurvakeskuksen kansliatoimikunnan mietinnsti
c) Ohjekirjasta, jonka keskusvirasto on tehnyt eldkelaitoksille
d) Elédkelaitoksen asiakkaille tarkoitetusta esitteestd
e) Lukion oppikirjasta

K#4inn4 sivua
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LIITE

Esimerkkisivu nro |

Perhe-eliike lapsille ja leskelle

Tyoeldkelakien piiriin
kuuluneen edunjéttdjin, tyonteki-
jan ja yrittdjan jalkeen perhe-eld-
kettd voivat saada leski ja lapset.
Perhe-eldkkeeseen on oikeus lap-
silla sekd nais- ja miesleskilla.
My®és entinen puoliso voi saada
perhe-elidketti, jos edunjittiji oli
avioerossa velvoitettu maksa-
maan hinelle elatusapua.

Leskenelike

Leskenelikkeen voivat
saada sekd mies- ettd naislesket,
joiden avioliitto oli solmittu en-
nen kuin edunjttdjd oli tidyttinyt
65 vuotta. Asumusero ei esté les-
keneldkkeen saamista. Avopuoli-
son jidlkeen ei perhe-elikeoi-
keutta ole.

Jos puolisoilla on tai on
ollut yhteinen lapsi - oma tai ot-
tolapsi -, leskelld on oikeus
perhe-elidkkeeseen. T4ll6in les-
ken idll4 tai avioliiton kestolla ei
ole merkitysti. Leskelld on oi-
keus elikkeeseen, vaikka lapsi
olisi edunjattdjdn kuollessa jo
tdyttanyt 18 vuotta tai kuollut en-
nen edunjittdjad. Jos lapsi on an-
nettu ottolapseksi ennen edunjét-
tdjan kuolemaa, leskelld ei ole
oikeutta leskeneldkkeeseen ta-
mén lapsen perusteella.

Lapseton leski saa perhe-
elidkkeen, jos
* avioliitto oli solmittu ennen
kuin puoliso oli téyttianyt 65
vuotta ja leski 50 vuotta,

* avioliitto oli jatkunut vihintidin
Viisi vuotta ja

* leski oli puolison kuollessa
tdyttanyt 50 vuotta tai hin oli
saanut kansanelédkelain
mukaista ty6kyvyttomyys-
eldkettd yhdenjaksoisesti
vihintadn kolme vuotta ennen
puolison kuolemaa.

Leskelld ei ole oikeutta
leskeneldkkeeseen puolison ai-
kaisemmasta avioliitosta olevien
tai avioliiton ulkopuolella synty-
neiden lasten perusteella, vaikka
hén olisikin huolehtinut heidin
kasvatuksestaan puolisonsa
kanssa heidin yhteisessd kodis-
saan. Lapset sen sijaan saavat
ndissdkin tapauksissa lapsenelak-
keen.

KAANNA



Esimerkkisivu nro 2

Perhe-elike lapsille ja leskelle

Tyoelédkelain piiriin kuuluneen
henkilon kuoltua hinen lapsensa
sekd puolisonsa voivat saada
perhe-eldkettd. Perhe-eldkkeen
muotoja ovat lapseneldke seki
leskenelike.

Kuka saa leskenelikkeen?

Leskeneldkkeen voivat
saada sekd miehet ettd naiset.
Leskeneldkkeen saamisen perus-
teet ovat hieman erilaiset riip-
puen siitd, onko teilld puolisosi
kanssa yhteisid lapsia vai oletko
lapseton.

Miti jos puolisoilla ei ole

yhteisti lasta?

Jos teilli ei puolisosi
kanssa ole yhteisti lasta, saat les-
kenelidkkeen mikali kaikki seu-
raavat kohdat tdyttyvit:

* naimisiin mennessianne puoli-
sost oli alle 65-vuotias ja sind
olit alle 50-vuotias,

* puolisosi kuollessa olitte olleet
naimisissa vahintdin viisi
vuotta sekd

* puolisosi kuollessa olet véhin-
tdidn 50-vuotias tai olet saanut
kansaneldkelain mukaista
tyokyvyttomyyseldkettd vihin-
tddn kolme vuotta.

Enti jos puolisoilla on yhteinen
lapsi?

Jos sinulla on puolisosi
kanssa yhteinen lapsi (oma tai
ottolapsi), saat leskeneldkkeen
lievemmin perustein kuin lapse-

ton leski. Jos teilld on lapsi, ainoa
ehto eldkkeen saamiselle on, ettid
naimisiin mennessanne puolisosi
oli alle 65-vuotias.

Mikili teilld on yhteinen
lapsi, ei siis ole merkitysti silli,
kuinka vanha olet puolisosi
kuollessa tai kuinka kauan eh-
ditte olla naimisissa.

Saat leskeneliketti, vaikka
lapsi olisi jo tdyttinyt 18 vuotta
tai olisi kuollut. Sen sijaan jos
lapsi on annettu ottolapseksi en-
nen puolisosi kuolemaa, et saa
leskeneldketti timén lapsen pe-
rusteella. Eli siind tapauksessa
sinut médritelladn lapsettomaksi
leskeksi.

Voiko eronnut saada
leskeneliikkeen?

Jos olet eronnut puolisos-
tasi, voit saada leskenelikkeen
mikali entinen puolisosi maksoi
sinulle jatkuvaa elatusapua. Jos
sen sijaan olette asumuserossa,
saat leskeneldkkeen samoilla eh-
doilla kuin jos olisitte edelleen
asuneet yhdessi.

Voiko avoliitossa ollut saada
leskenelikkeen?
Leskenelikkeen saa vain
avioliiton perusteella. Siis jos
olet avoliitossa, et saa leskenela-
kettd asuinkumppanisi kuoltua.



LIITE 2

ELAKEYKKONEN PAATOS

Putkiasentaja
Aatos Sipila
Kierrekuja 2 A 34
00100 Helsinki

henkildtunnus hakemus vireille paatds annettu pdatds postitettu

120336-1234 28.6.1995 24.8.1995 24.8.1995
Eldkevakuutusyhtid Eldkeykkénen on tutkinut hakemuksenne.

Eldkehakemuksessanne kerrotte tydskentelevidnne putkiasen-
tajana. Joudutte usein tydskentelemiddn polvillaan tai k&det
kohoasennossa sekd kantamaan raskaita tavaroita. Kertomanne
mukaan vdsymys, masentuneisuus ja tuki- ja liikuntaelimis-
tdn oireet ovat hankaloittaneet tydstd suoriutumistanne.

Terveydentilastanne saamamme selvityksen mukaan Teilld on
artroskopiassa todettu polvilumpion rustovika sekd reisi-
luun molemmissa nivelnastoissa pientd rustorikkoutumaa.
Liikelaajuudet ovat taydet, nesteilyid ei ole ja rontgen-
16ydds on ollut normaali. Lisdksi Teilld on ollut masen-
nusta.

Tydéntekijdin eldkelain 4 e §:n 1 momentin mukaan tydén-
tekij&lls, joka on tayttéanyt 58 vuotta tai tydéntekijdlls,
joka on syntynyt vuconna 1939 tai sitd ennen ja tayttanyt
55 vuotta, on oikeus yksildlliseen varhaiseldkkeeseen, jos
hdnen tydkykynsd, huomioon ottaen sairaus, vika tai vamma,
ik&a&ntymiseen liittyvat tekijdt, ammatissaolon pitkdaikai-
suus, tydstd aiheutunut rasittuneisuus ja kuluneisuus sekd
tydolosuhteet, on pysyvédsti siind mddrin alentunut, ettei
hdnen kohtuudella voida enidd edellyttdd jatkavan ansio-
tyotaan.

Kokonaisarviomme mukaan tydkykynne ei ole alentunut niin
paljon, ettd se oikeuttaisi eldkkeeseen, kun otetaan huo-
mioon terveydentilanne ja muut laissa tarkoitetut tekijat.
Mielestdmme teiddn voidaan kohtuudella edellytt&ad jatka-
van ansiotydtd, joten vksilsllistd varhaiseldkettid koskeva
hakemuksenne on hylatty.

Mahdollisiin kysymyksiinne vastaa El&dkeykkdsessd Tauno
Moilanen, puh 90-123456.

Muutoksenhakuohje on cheisena.
El&dkevakuutusyhtié

Eldkeykkénen
Pensionfdrsdkringsaktiebolaget



LITE 3

Saat luettavaksesi kirjeen, jonka eldkevakuutusyhtio on ldhettinyt asiakkaalleen.
Kirjeen asiasiséltd on todellinen, mutta siind mainittu yhtié sekd henkildiden
nimet ovat keksittyjd. Tehtdvisi on miettid, millainen kuva sinulle syntyy
kirjeen kirjoittaneesta yhtiosta.

Vastaa ensin muutamaan taustakysymykseen.

1. Oletko mies vai nainen? Rengasta sopiva vaihtoehto.
a) Olen mies b) Olen nainen

2. Minkai ikéinen olet? Rengasta sopiva vaihtoehto.

a) alle 20 -vuotias d) 40-50 -vuotias
b) 20-30 -vuotias e) 50-60 -vuotias
c¢) 30-40 -vuotias f) yli 60 -vuotias

3. Mika on koulutuksesi? Rengasta vaihtoehto, joka vastaa ylinti koulutustasi.
a) peruskoulu/kansakoulu
b) lukio/oppikoulu
c) opisto/ammattikoulu/muu keskiasteen oppilaitos/ammatillinen kurssi
d) korkeakoulu
e) muu, miki

Lue Kkirje ja vastaa sen jidlkeen seuraavaan kysymykseen.

4. Arvioi miten seuraavat ominaisuudet sopivat kuvaamaan yhtioti, joka on
Kirjoittanut timéin kirjeen. Laita jokaisen sanaparin kohdalla rasti
lahemmds siti ominaisuutta, joka paremmin sopii kuvaamaan Kirjeen
kirjoittanutta yhtiota.

Esimerkiksi ensimmdiisen sanaparin kohdalla numero 1 tarkoittaa erittiin
muodollista, 2 melko muodollista, 3 melko tuttavallista ja 4 erittdin tuttavallista.
Jos yhtio on mielestési vaikkapa melko tuttavallinen, laita rasti numeron 3

kohdalle. 1 2 3 4
muodollinen o tuttavallinen
kohtelias . tyly
kankea - joustava
vaikeasti ldhestyttavda __ _ helposti 1dhestyttiva
asiantunteva o puutteellinen asiantuntemus
luotettava - epaluotettava
auttavainen — haluton auttamaan
apea o iloinen
nuorekas L vanhahtava
tunteeton o empaattinen
tehoton . tehokas
ystavillinen - epaystavillinen
asiakaskeskeinen _ itsekeskeinen

KIITOS VASTAUKSISTASI!



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

