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Puhe ja kieli, 43:1, (2023)

Pl o idontbinmalesom, bl

Koonnut Mari Honko
Tutkimuksesta tukea asiakaslahtoiseen vuorovaikutukseen

Palstalla esitelldén ajankohtaista suomalaista tutkimusta puheen ja kielen tutkimuksen kentélta. Talla
kertaa palsta keskittyy kahteen puhevuorovaikutusta aineistonaan hyddyntidneeseen véitdstutkimuk-
seen, joissa tarkastellaan asiakaslahtoistd vuorovaikutusta erityisesti tilannekontekstin seka tilanteessa
toimivan ammattilaisen kielellisen toiminnan nékékulmasta.

Leealaura Leskeld (2022) tutki viitoskirjassaan keskustelupuhetta kehitysvammaisten aikuisten
henkil6iden ja heiddn kanssaan tyoskentelevien ammattilaisten vélilla. Tutkimus selvitti osallistujien
toimintaa erityisesti tilanteissa, joissa ilmeni vuorovaikutuksen haasteita. Tarkasteltavana oli esimer-
kiksi pitkittyneitd korjausjaksoja sisdlténeitd tilanteita, jotka liittyivit ymmartdmisvaikeuksien selvitta-
miseen, sekd tilanteita, joissa kisiteltiin osallistujien epdsymmetrisestd tiedollisesta asemasta johtuvia
ristiriitoja. Keskustelut painottuivat institutionaalisiin tilanteisiin.

Vaikka vuorovaikutus kehitysvammaisen aikuisen ja ammattilaisen vililli eteni usein varsin suju-
vasti, kielelliset haasteet olivat yleisid. Yksi tutkimuksen keskeinen havainto on, ettd ongelmatilanteissa
ammattilaiset tyypillisesti pyrkivat osallistamaan kehitysvammaisen aikuisen ymmaértdmisvaikeuksien
selvittimiseen sen sijaan, ettd olisivat yrittdneet ratkaista tilanteen yksin. Tiedollisen aseman epdsym-
metriasta johtuvia ongelmia ammattilaiset pyrkivéit ratkomaan varmistamalla uudelleen jo vahvistet-
tua tietoa, tekemilld epésuoria lisdtiedusteluja sekéd kyseenalaistamalla suoraan tietoa, jotka pitivit
virheellisend. Kehitysvammaisen aikuisen kielellistd osallisuutta ammattilaiset tukivat muun muassa
tarttumalla tdmén tekemiin aloitteisiin ja esittdmaélld tarkentavia kysymyksid. He myos antoivat vuoro-
vaikutuskumppanille runsaasti myonteistd palautetta. Timén kaltainen yhteistyd ja keinojen variointi
on tutkijan mukaan myos tarkoituksenmukaista.

Leskeldn tutkimuksen kdytdnnollisend tavoitteena on ollut péivittdd ohjeistusta selkokielistd puhe-
vuorovaikutusta tarvitsevien aikuisten kohtaamiseen. Aiempi selkokielen tutkimus ja selkokielisté
vuorovaikutusta késitteleva ohjeistus on hinen mukaansa keskittynyt kirjoitetun kielen tarkasteluun, ja
puhevuorovaikutusta koskevan ohjeistuksen kehittdmisen tueksi on ollut saatavilla vain niukasti tutki-
mustietoa. My0s kehitysvammaisten vuorovaikutuksesta tehty keskustelunanalyyttinen tutkimus on
Suomessa ollut véhéista.

Leskeld kommentoi tutkimuksensa pohjalta selkokielisen puhevuorovaikutuksen suosituksia ja tekee
niihin muutosehdotuksia. Uudet suositukset koskevat esimerkiksi puhujien tuttuuden ja méardn huomi-
oimista puhetilanteessa. Vieraiden ihmisten kesken yhteista toimivaa vuorovaikutuksen tapaa on varau-
duttava hakemaan kauemmin kuin tuttujen kesken. Ryhmékeskusteluissa taas pétevat erilaiset lainalai-
suudet kuin kahden kesken. Selkokielta tarvitsevat aikuiset kokevat ryhméssé keskustelemisen itse usein
vaativaksi. Siksi Leskeld kannustaa tilannetta ohjaavaa ammattilaista valmistelemaan ryhmékeskuste-
lua, huomioimaan eri puhujat ja rohkaisemaan osallistumista. (Leskeld 2022, s. 106.)

Kootusti kommentteihin ja ehdotuksiin perusteluineen voi perehtya véitoskirjan yhteenveto-osiosta
ja sen liitteistd. Leskeld kuitenkin korostaa, ettd vditoskirjassa esitetyistd suosituksista ei tulisi muodos-
tua vuorovaikutustilanteiden liikkumavaraa kaventavaa normistoa. Ohjeistuksen tarkoitus onkin ennen
kaikkea viitoittaa suuntia kielitietoiseen vuorovaikutukseen ja tukea kehitysvammaisen aikuisen osalli-
suutta sekd vahvistaa ammattilaisen toimintaedellytyksid omassa ty0ssddn.

Anu Rouhikosken (2021) viitostutkimuksen aineisto on niin ikd3n ammattilaisen ja asiak-
kaan vélistd puhevuorovaikutusta epdsymmetrisissd vuorovaikutustilanteissa. Leskeldn tutkimuk-
sen lailla my6s Rouhikosken tutkimus kohdistuu ensisijaisesti ammattilaisen kielelliseen toimintaan
vuorovaikutuksessa.
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Rouhikosken tutkimus késittelee Kansaneldkelaitoksen eli Kelan virkailijoiden asiakaspalvelutilan-
teissa asiakkaille kohdistamia direktiivejd, kuten pyyntdjd, neuvoja ja ohjeita, jotka aiemman tutki-
muksen perusteella ovat keskeisié sosiaalisia toimintoja sekd institutionaalisissa ettd ei-institutionaali-
sissa toimintaympéristdissd. Tutkimus on vuorovaikutussosiolingvistiikan alaa mutta hyodyntdd myos
muiden lingvististen tutkimusalojen metodiikkaa ja kisitteistod. Huomion kohteeksi nousevat vuorovai-
kutustilanteiden kielellisen rakentumisen liséksi vuorovaikutuskonteksti ja ldsnd olevien henkil6iden
tilanteiset toimijaroolit sekd kielenulkoiset taustamuuttujat, esimerkiksi osallistujien ik&, sukupuoli ja
didinkieli.

Artikkelivditoskirjan ensimmdinen artikkeli keskittyi kolmen direktiivirakenteen, imperatiivin,
kysymyslauseen ja 2. persoonan viitelauseen variaatioon asiakaspalvelutilanteessa (esim. laita — laitatko
— laitat). Toinen artikkeli kisitteli erityisesti nollapersoonaista modaaliverbirakennetta (tdmmonen
hakemus pitdis vield tdyttdd), jonka kayttod tutkija vertasi 2. persoonan modaaliverbirakenteen kayt-
toon (sit sun pitdis jotain vaan arvioida). Kolmannessa artikkelissa tarkastelu keskittyi direktiiveihin,
joissa asiakasta puhutellaan epdsuorasti kédyttdmalld nollapersoonaa, passiivia (sitdhdn haetaan sieltd
tyoeldkepuolelta) tai finiittiverbitonté rakennetta (pdivdys ja allekirjoitus).

Aineisto, 131 asiointitilannetta, on alun perin kerétty Kotimaisten kielten hankkeessa ”Asiointiti-
lanteiden vuorovaikutuskiytédnteet (2002-2007). Rouhikoski poimi tarkasteltavat direktiivilausumat
aineistosta yksitellen funktionaalisin perustein vuorovaikutuskontekstiin tukeutuen. Tarkasteltavia
direktiivirakenteita hin ei rajannut etukiteen, vaan ratkaisevaa lausumien valinnassa oli, tulkitsiko
asiakas virkailijan edeltdvéin vuoron direktiiviksi vai ei. Menetelmaillisesti tutkimus on pa#osin laadul-
linen. Lisdksi Rouhikoski hyodynsi maé&réllistd tietoa kielenpiirteiden esiintyvyydestd aineistossa ja
tarkasteli maaréllistd tietoa myos suhteessa puheen kohteena olevien taustaan.

Vaikka ohjailevaa puhetta yleisesti kdytetddn hyvin monilla elim#nalueilla ja erilaisissa tilanteissa,
Rouhikoski muistuttaa véitoskirjassaan aikaisempaan tutkimukseen tukeutuen, kuinka vuorovaiku-
tusympdristo ja esimerkiksi sille ominaiset toiminnot ja vuorovaikutuskonventiot voimakkaasti vaikut-
tavat direktiivien esiintyvyyteen ja niissd kdytettyjen ilmaisutapojen valikoitumiseen. Esimerkiksi
Kelan asiakaspalvelutilanteissa, joissa asiakas ldhtokohtaisesti usein tulee hakemaan apua ja ohjausta,
direktiivit ovat jo tiheén esiintyvyytensé vuoksi hyvin keskeinen osa vuorovaikutuksen rakentumisesta.
Rouhikosken tutkimassa aineistossa virkailijat kéyttivit direktiivisid lausumia keskimé&érin kerran
jokaista aineiston ldhes seitsem&édsataa minuuttia kohden.

Rouhikosken tulokset osoittavat, ettd toisiaan ldheisesti muistuttavien direktiivisten rakenteiden
variaatio Kelan asiakaspalvelutilanteissa ei ole satunnaista, vaan eri rakenteilla on keskendin erilaiset
tyypilliset esiintymisympéristonsa ja kontekstipiirteensd. Sen vuoksi ne harvoin ovat kiytdsséd luonte-
vasti korvattavissa toisillaan.

Esimerkiksi kysymyslauseen muotoisilla direktiiveilld (annatko henkilétunnuksen) ja finiittiverbit-
tomilld rakenteilla ohjattiin aineistossa ldhes yksinomaan toimintoja, jotka tuli suorittaa valittomaésti
paikan pé&alld, kun taas passiivirakenteita kaytettiin ohjaamaan itsendistd toimintaa itsenéisesti tilan-
teen jdlkeen. Imperatiivimuotoisen direktiivin kiytolle tyypillistd oli muun muassa responsiivisuus
asiakkaan edeltdvddn vuoron ja suhteellisen ongelmattoman, suoraviivaisen toiminnan ohjaaminen
(sdilytd noi kaikki kuitit). Niin ikd4n toisen persoonan modaaliverbillisten viitelauseiden (tonne laitatte
paikan, ajan ja allekirjotuksen / tdyttelet ton hakemuksen) kéytto oli yleistd annettaessa ohjeita, joiden
toteuttamiseen virkailija suhtautui ongelmattomasti. Myds finiittiverbittomén rakenteen muotoisten
direktiivien kéytto oli tavallista samantyyppisten toimintojen ohjaamisessa. Niiden tulkinta direktii-
viksi kuitenkin edellytti tietoa vuorovaikutuskontekstista (pdivdys ja allekirjoitus). Usein kyse oli enna-
koitavasta pyynnostd tai paluusta aikaisemmin esitettyyn ohjeeseen, ja tilanteessa korostui rutiinin-
omaisuus. Nollapersoonaiset direktiivit puolestaan jattivdat puhuteltavan asiakkaan taka-alalle, jolloin
direktiivi ainakin muodollisesti hahmottui yleisend ohjeena (et sitte (aina) jos tulee muutoksia ni sitte
ilmo-, ilmottaa vaan sit niist muutoksista).

Asiakkaan sukupuoli ei tarkastellussa aineistossa noussut direktiivien variaatiota selittdvéksi teki-
jéksi. Asiakkaan ika vaikutti direktiivien muotoiluun siten, ettd nuorille asiakkaille kohdennetut direk-
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tiivit olivat useammin eksplisiittisesti puhuttelevia ja asiakkaan omaa toimintavastuuta korostavia (sun
pitdd; sd voit). Vanhimpien ikdryhmien puhuttelussa puolestaan voimakkaasti velvoittavatkin direktiivit
esitettiin usein yleiseksi sddnnoksi muotoiltuna, jolloin virkailijalle ei muodostunut yhtd vahvaa toimin-
nan ohjaajan roolia. Nuoren asiakkaan ja keski-ikdisen virkailijan vélisessd asiakaspalvelutilanteessa
ohjaamisen eksplisiittisyyttd perustelee Rouhikosken mukaan erityisesti suuri tiedollinen ep&sym-
metria. Kun ohjeiden noudattamatta jittdmiselld voi olla asiakkaalle vakavia seurauksia, virkailijan
tulkitsemalla epdsymmetrialla on vaikutusta hénen asemoitumiseensa tilanteessa seké sitd kautta myos
direktiivien muotoiluun.

Ikaa koskeviin tuloksiin ndhden on mahdollisesti yllédttévas, ettd asiakkaan didinkielelld ei ilmennyt
aineistossa yhtd selkedd yhteyttd direktiivien variaatioon. Asiakkaan kakkoskielisyys kuitenkin muun
muassa lisdsi nollapersoonan kéytén todennékéisyyttd, mikd Rouhikosken mukaan voi johtua siitd,
ettd direktiivien toteuttamiseen liittyy enemmén epavarmuustekijoitd ("esim. kielellisid vaikeuksia tai
suomalaisen asiointikulttuurin kdytdnteiden tuntemattomuutta”). Puhujalle eksplisiittisesi suunnattuja
2. persoonan sisdltdvid direktiivirakenteita virkailijat kdyttivit kakkoskielisten asiakkaiden kanssa
kuitenkin jopa vihemman kuin ensikielisten puhujien kanssa.

Palstan lopuksi erityismaininnan ansaitsee Leskelédn véitdskirjan selkokielinen tiivistelm4, jollaisen
soisi laadittavan véitdstutkimuksen yhteyteen yleisemminkin. Vaikka Leskeldn valinta ehkd motivoi-
tuu ennen kaikkea tutkimusaiheesta, se toimii myos ideologisena kannanottona ja havainnollistavana
esimerkkind siitd, kuinka monimutkaisia ja abstrakteja asioita on mahdollista kéisitelld ja kielentda
saavutettavassa muodossa. Erityisen tédrkedé tieteellisen tiedon saavutettavuus on tutkimuksille, joilla
on vélitontd kdytdnnon sovellusarvoa ja yhteiskunnallista merkitysta.

Leskeld, L. (2022). Selkopuhetta! Puhuttu selkokieli kehitysvammaisen henkilén ja ammattilaisen vuoro-
vaikutuksessa. Helsingin yliopisto. http://urn.fi/URN:ISBN:978-951-51-8764-2

Rouhikoski, A. (2021). Direktiivien variaatio — Pyynnét, neuvot ja ohjeet asiakaspalvelutilanteessa.
Helsingin yliopisto. http://urn.fi/URN:ISBN:978-951-51-7367-6
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