”Rouva, teidin passi on vanha. Onko sulla mitain muuta.”

Helsingin ja Tallinnan satamien 1dhtoselvitysvirkailijoiden puhuttelukdyténteet

Pro gradu -tutkielma

Ramona Lepik

Helsingin yliopiston

suomen Kielen, suomalais-ugrilaisten ja
pohjoismaisten Kielten ja kirjallisuuksien laitos
Toukokuu 2016



HELSINGIN YLIOPISTO
HELSINGFORS UNIVERSITET
UNIVERSITY OF HELSINKI

Tiedekunta/Osasto — Fakultet/Sektion — Faculty | Laitos — Institution — Department
Humanistinen Suomen kielen, suomalais-ugrilaisten ja pohjoismaisten
Kielten ja Kirjallisuuksien laitos

Tekija — Forfattare — Author
Ramona Lepik

Ty6n nimi — Arbetets titel — Title
”Rouva, teiddn passi on vanha. Onko sulla mitddn muuta.” Helsingin ja Tallinnan satamien 1ah-
toselvitysvirkailijoiden puhuttelukdyténteet.

Oppiaine — Laroamne — Subject
Suomen Kieli ja kulttuuri

Tyon laji — Arbetets art — Level Aika — Datum — Month and Sivumaara — Sidoantal — Number of pages
Pro gradu -tutkielma year toukokuu 2016 68 + 36 liitesivua

Tiivistelma — Referat — Abstract

Pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan Helsingin ja Tallinnan satamien matkustajaterminaa-
lien ldhtoselvitysvirkailijoiden puhutteluun liittyvid asenteita. Vaikka viron ja suomen kielessi
on samankaltaisuuksia, niissd on myds paljon eroja. Yksi sellainen my6s maallikoiden keskuu-
dessa keskustelua heréttivi kielen ilmi6 on puhuttelu. Tutkimuksessa pyritidén selvittdmién eri-
tyisesti sitd, miten lahtoselvitysvirkailijat luulevat puhuttelevansa asiakkaitaan. Kansanlingvisti-
sen asennetutkimuksen lisdksi tutkimuksessa hyodynnetdén sosiolingvististd variaationanalyysia,
jonka keskeinen 1dhtokohta on se, ettd ihmisten kielelliset valinnat riippuvat kielenulkoisista taus-
tamuuttujista.

Tutkimuksen pédaineiston muodostavat asiakaspalvelijoiden tdyttamat kyselylomakkeet,
jotka on keritty kolmesta eri varustamosta sekd Helsingistd ettd Tallinnasta. Aineisto koostuu
yhteensd 44 paperilomakkeesta (22 Helsingistd ja 22 Tallinnasta). Tutkimuksessa on yhdistetty
discourse-completion test -menetelmé ja hypoteettisten asiakkaiden kuvat. Kyselylomakkeessa
virkailijoita pyydettiin vastamaan kuvien perusteella, mitd he sanoisivat asiakkaille kuvitteelli-
sissa tilanteissa. Kyselylomakkeiden tukena on kéytetty autenttisessa satamaympaéristossa tehtyja
etnografisia havaintoja ja kolmen l4htdselvitysvirkailijan teemahaastatteluja.

Aineiston tarkastelu osoittaa, ettd Helsingissd ja Tallinnassa 1dhtoselvitysvirkailijoiden pu-
huttelukdytanteet eroavat suuresti toisistaan. Tallinnan virkailijat teitittelevat viroksi melkein
poikkeuksetta kaikkia asiakkaita, mutta suomeksi he sinuttelevat sen sijaan enemmin kuin Hel-
singissé tyoskentelevit virkailijat. Suomessa puhuttelumuodon valintaan nédyttdd vaikuttavan eni-
ten asiakkaan ikd, virossa puolestaan ihmisten vélinen tuttavuusaste ja institutionaaliset puitteet.
Tutkimustulokset osoittavat myos kdytetyn menetelméan toimivuuden erityisesti kontrastiivisessa
puhuttelututkimuksessa. Kyseistd tutkimusta on mahdollista kiyttda jatkossa laajempien puhut-
telututkimusten esitutkimuksena ja verrata sen tuloksia autenttisiin puhuttelukéyténteisiin. Tutki-
musta voivat hyddyntda erityisesti tutkimuksen kohteena olevat asiakaspalvelijat ja heidin kou-
luttajansa, mutta my6s kaikki muut henkil6t, jotka kayttavét arjessaan ja asioinneissaan molempia
kielia.

Avainsanat — Nyckelord — Keywords

puhuttelu, sinuttelu, teitittely, kieliasenteet, kyselytutkimus, kontrastiivinen kielentutkimus

Sailytyspaikka — Forvaringstélle — Where deposited
Helsingin yliopiston suomen kielen, suomalais-ugrilaisten ja pohjoismaisten kielten ja kirjalli-
suuksien laitoksen Muoto-opin arkisto

Muita tietoja — Ovriga uppgifter — Additional information
Tutkielma on luettavissa Helsingin yliopiston eThesis-palvelussa (ethesis.helsinki.fi).




SISALLYS

1 JONAANTO ... 1
2 Tutkimuksen teoreettiset lahtokohdat.......................ccoooeiii i, 4
2.1 Puhuttelu kielen ilmiona ...........cccovvueeiiiiie i 4
2.2 Aikaisempaa suomen ja viron puhuttelututkimusta..............cc.cocvevenennen. 6
2.3 Kieliasenteiden tUtKIMUS.........cccooieiiinieie e 7
2.4 Sosiolingvistinen variaationtutKiMUS............coceerereieneneeeeeeee, 9
3 Aineisto ja menetelma ................ccoooeiiiiiiii i 11
3.1 Kyselylomake, sen laadinta ja eSiteStaus ............ccccvevveieeseeriesecseeseenn 11
3.2 Kyselylomakkeen edut ja haitat.............ccccocveveiieeineieciece e 14
3.3 Vastaajien taustatiedot .........ccccvvvieeii i 15
3.4 Etnografinen havainnointi ja teemahaastattelut...............ccccooiiiiinnen, 16
3.5 Tutkimusaineiston KASTHELY .........ccciiviiieiiiiiiic e 17
4 Puhuttelukiytinteet Helsingin lihtoselvityksissa.................c.ccocoeiinnn 18
4.1 Sinuttelu Jateitittely ... 19
4.1.1 Asiakkaan idn vaikutus puhutteluun...........ccccooiviiiiiiiie, 20
4.1.2 Asiakkaan sukupuolen ja kansallisuuden vaikutus puhutteluun ...... 21
4.1.3 Pronominillinen ja pronominiton puhuttelu ............c.ccceeviieiienane. 22
4.1.4 Sinuttelu ja teitittely samassa tilanteessa............ccceevvevvereieeseennene 26
4.2 PUNUEEEIUSANGL .......eevieiieieiie sttt 29
4.3 Suora PUNUEEEIU PUULEUU ........ooviiiiiiieie e 30
4.5 Virkailijoiden kielenkdyttoon vaikuttavia tekijoitd avovastausten ja
haastattelujen Pojalta...........coceiiiiii e 32
4.6 TerVENAYKSEL ..o 35
01 (=] 0] (o LSS 38
5 Puhuttelukiytinteet Tallinnan ldhtoselvityksissa ................cccocoeiinnn, 40
5.1 Vironkieliset VastaUKSEL ...........ccooieiiiiiiieiiie e 40
5.1.1 Pronominillinen ja pronominiton puhuttelu ..............cccccoeiiiiiennen. 42
5.1.2 PUNULEEIUSANAL .......oovviiieiiiie e e 43
5.1.3 Suora pUNULEEIU PUULLUU ..o 44
5.2 Suomenkieliset VaStaUKSEL ..........cccooeriiiriiiiieieeee e 44
5.2.1 Sinuttelu ja teitittely .......ccocoevrereecceee e 45

5.2.2 Pronominillinen ja pronominiton puhuttelu ............ccccoeveieivennne, 47



5.2.3 Suora pUNULEEIU PUULLUU .......ooviiiiiiicicseeeee e 50

5.2.4 Sinuttelu ja teitittely samassa tilanteessa..........cccccvvvvereerieiienreeniene 50

5.2.5 Virkailijoiden puhuttelumuotoihin vaikuttavat tekijat ..................... 53

5.2.6 PUNULEIUSANAL .......oiviiviiiiiiieieie e 57

5.2.7 TerVENAYKSEL .....oceeiceieceee e 58
5.2.8 Virkailijoiden kielenkéyttoon vaikuttavia tekijoitd avovastausten ja

haastattelun Pohjalta............ccccveiiieii i 59

5.3 YREEENVELO .....viiiiiiieee e 60

6 Yhteenvetoa ja pondintaa ...........cccccvveieiiieiiciicc e 62

LANTEET ...t 65

Liite 1: Suomenkieliset kyselylomakkeet (A- ja B-versio)
Liite 2: Vironkieliset kyselylomakkeet (A- ja B-versio)
Liite 3: Suomenkielinen lupa

Liite 4: Vironkielinen lupa

Liite 5: Puhuttelumuotojen absoluuttiset esiintymismaérit ja prosenttiluvut
asiakkaittain



1 Johdanto

Tutkin pro gradu -tutkielmassani® Helsingin ja Tallinnan satamien matkustaja-
terminaalien 14htoselvitysvirkailijoiden omaan kielenkéyttoonsa liittyvid asen-
teita. Pyrin selvittiméén, miten he esittivit asiakkaille pyynt6jd ja kysymyksié
tai heitd koskevia tahtomuksia sekéd millaisia puhuttelumuotoja kiytetdan sata-
mien asiakaspalvelutilanteissa. Tutkimukseni on osa laajempaa Helsingin yli-
opiston tutkimushanketta ”Miten puhutella? Puhuttelutapojen vaihtelu ja muu-
tos™?, jossa tutkitaan suomen kielen puhuttelukiytinteiti ja vertaillaan niitd
my06s muihin kieliin. Téssé tutkimuksessa vertailun kohteena ovat viron ja suo-
men Kieli. Vaikka niisséd ldhisukukielissd on paljon samankaltaisuuksia, niissé
on myds paljon eroja. Namai erot voivat ilmetd hyvin yllattavissdkin yhteyksissa,
kuten puhuttelussa. Todennédkdisesti jokainen molemmissa maissa asioinut hen-
kilé on havainnut kyseisid eroja ja 10ytanyt itsensa tilanteista, joissa puhuttelu-
muodon valinta on tuottanut vaikeuksia.

Témaén aiheen valitsemiseen johtivatkin sen vahva yhteys jokapéiviiseen
kielenkdyttoon ja haasteellisuus sekd maallikoiden ettd kielentutkijoiden kes-
kuudessa. Puhutteluun liittyvdt ongelmat ovat edelleen ajankohtaisia niin Suo-
messa kuin Virossa. Siihen viittaavat esimerkiksi mediassa kaydyt vilkkaat kes-
kustelut ja mielipidekirjoitukset (mm. Pohjala 2013; Leppavuori 2015). Haas-
teellisuutta liséi erityisesti se, ettd puhuttelumuotojen valinta liitetddn useimmi-
ten kohteliaisuuteen. Kohteliaisuus puolestaan on hyvin monimutkainen ilmio,
jonka tulkinta riippuu hyvin monista tekijoistd. Johanna Tanner (2012: 151) to-
teaa, ettemme voikaan maérittad kielenkdyttod kohteliaaksi tai epékohteliaaksi
ennen kuin on selvitetty tilanteeseen soveltuvan kielen normi.

Téassd tutkimuksessa en 1dhdekdin litkkeelle kohteliaisuudesta, vaan tar-
kastelen kieltd satamien ldhtdselvitysvirkailijoiden ndkdkulmasta eli sitd, millai-
nen on heidin mielestdén tilanteeseen soveltuva kielenkdyttd. Lahestyn aineistoa

sosiolingvistisestd ndkokulmasta, jonka mukaan ihmisten kielelliset valinnat

! Tutkimustani tuki Viron valtiollinen Kristjan Jaakin stipendiohjelma, jota toteuttaa Archime-
des-séiti ja Viron opetus- ja tiedeministerio.

2 Lis#4 tietoa hankkeesta http://blogs.helsinki.fi/puhutteluhanke/
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riippuvat kielenulkoisista taustamuuttujista (esim. ikd, sukupuoli, alueellinen
tausta) (ks. Lappalainen 2006a: 242—-243).

Tutkimuksen padaineiston muodostavat kyselylomakkeiden vastaukset.
Kyselytutkimuksen avulla selvitettdvit stereotypiat ja todellinen kielenkdytto ei-
vit aina tdsméé, mutta stereotypiat kuvaavat didinkielisten késityksié sopivasta
ja kohteliaasta kielenkdytostd (Pajusalu 2014: 242-243). Nama stereotypiat voi-
vat auttaa kielenoppijoita ja my0ds asiakaspalvelijoita, jotka kayttédvat tyossdén
sekd suomen ettd viron kieltd. Tannerin (2012: 49-50) mukaan kohdekielen toi-
mintamallien hallinta kakkoskielelld asioiville ei ole itsestdén selvéd, vaan inter-
persoonaiset, roolisuhteisiin liittyvét valinnat on yleensa tietoisesti opittava.

Olen valinnut tarkasteltavaksi asiointiympdristoksi satamat, silld ne ovat
keskeisia kulttuurien kohtaamispaikkoja seké virolaisessa ettd suomalaisessa yh-
teiskunnassa. Vuosi 2015 oli matkustajaméérien puolesta ennétyksellinen seké
Helsingin ettd Tallinnan satamissa (ks. PH 2016; TS 2016). Suomessa on aikai-
semmin tutkittu Kelan ja R-kioskien asiointikeskustelujen vuorovaikutusta (ks.
Sorjonen —Raevaara 2006; Lappalainen — Raevaara 2009). Lisdksi on ilmestynyt
kandidaatintutkielma farmaseuttien puhutteluasenteista (ks. Ypya 2014). Sata-
mien asiointitilanteista ei ole tehty kieleen keskittyvaa tutkimusta kummankaan
kielen osalta.

Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

1. Millaiset ovat Helsingin ja Tallinnan satamien ldhtdselvitysvirkaili-
joiden puhutteluun liittyvdt asenteet eli miten he luulevat puhuttele-
vansa asiakkaitaan?

2. Eroavatko Helsingin ja Tallinnan satamien ldhtoselvitysvirkailijoiden
puhuttelukéyténteet toisistaan? Miten?

3. Millaiset taustamuuttujat vaikuttavat 1dhtoselvitysvirkailijoiden pu-
huttelumuotojen valintoihin Helsingissé ja Tallinnassa?

4. Miten kyseisen tutkimuksen tulokset suhteutuvat aikaisempiin puhut-
telututkimuksiin?

Pro gradu -tutkielmani olen jakanut kuuteen lukuun. Seuraava, toinen luku

kasittelee tutkimuksen taustateoriaa ja viitekehystd. Kolmannessa luvussa tar-
kastelen tarkemmin tutkimusaineistoa ja -menetelméd. Neljannessé luvussa ka-

sittelen Helsingissa tydskentelevien informanttien kyselomakkeiden vastauksia.



Viidennessd luvussa tarkastelen Virossa tyOskentelevien asiakaspalvelijoiden
viron- ja suomenkielisid vastauksia. Suomenkielisid vastauksia kisittelevissa
alaluvussa ldhestyn kahden maan virkailijoiden kaytént6ja myos kontrastiivi-

sesti. Lopuksi kokoan tulokset ja paitelmait.



2 Tutkimuksen teoreettiset léihtokohdat

Tésséd luvussa tarkastelen puhuttelua kielen ilmioné ja teen lyhyen katsauksen
tyon kannalta térkeistd aikaisemmista viron ja suomen kielen puhuttelututkimuk-

sista. Liséksi esittelen keskeisid ldhtokohtia ja kielitieteen suuntauksia.

2.1 Puhuttelu kielen ilmiona

Jokapdiviisessid kanssakdymisessi erilaisten ihmisten kanssa ja asioidessamme
eri paikoissa meiddn on yleensé osoitettava puheemme vastaanottajalle eli pu-
huteltavalle tai kiinnitettdva hdnen huomionsa. Puhuttelu on kielen ilmid, joka
paitsi osoittaa, kenelle puhe on suunnattu, myds siséltda tictoa sosiaalisista mer-
kityksistd. Puhuttelun avulla voidaan esimerkiksi ilmaista puhujien vilisid val-
tasuhteita sekd ottaa etdisyyttd tai korostaa ldheisyytta. (Isosdvi — Lappalainen
2015: 13.) Sosiaalisten suhteiden lisdksi puhuttelumuodon valintaan vaikuttavat
kulttuurikonteksti ja tilannesidonnaiset tekijat (Peterson 2010: 401).

Puhuttelua voidaan ilmaista monin keinoin: sekd puhuttelusanojen ettd
pronominien ja verbitaivutuksen avulla. Puhuttelusanoja ovat esimerkiksi erilai-
set etu- ja sukunimet sekd tittelit. Verrattuna moniin muihin kieliin (esim. eng-
lantiin ja vendjdén) suomessa ja virossa kdytetdén puhuttelusanoja melko vahédn
(Isosédvi — Lappalainen 2015: 11-12; Jalli — Pajusalu 2015: 113).

Pronominillinen ja verbin taivutuksella ilmaistava puhuttelu ovat sen si-
jaan molemmissa kielissa keskeiset keinot viitata toiseen osapuoleen. Seka suo-
men ettd viron kielessd on kuusi persoonaa. Molemmissa kielissd on mahdollista
tehda ero tuttavallisen ja muodollisemman puhuttelun eli sinuttelun ja teitittelyn
valilla. Tuttavallinen puhuttelu perustuu yksikon ja muodollisempi monikon 2.
persoonaan (ks. taulukko 1%). Suomessa puhuttelu voi ilmeti pronomineista
(esim. sie, teille, sd), predikaattiverbeistd (esim. tuletko ~ tuletteko) ja omistus-
liitteista (koiranne, #yosi) (Lappalainen 2006a: 269-270). Viron kielestd puuttu-
vat omistusliitteet, joten possessiivirakenteissa kédytetddn pelkéstdan persoona-

pronomineja (esim. sinu t66) (Jalli — Pajusalu 2015: 107).

3 Kiytin kansainvélisessd puhuttelukirjallisuudessa kdytettdvid lyhenteitd T (tu) ja V (vous),

joista T vastaa sinuttelua ja V teitittelyé (ks. my6s Isosdvi — Lappalainen 2015: 11).



Taulukko 1. Persoonakategoriat suomessa ja virossa

suomen kieless:i T-muodot V-muodot

pronominit: sind / 58 te

verbin taivutus: kirjoita-t. odota-t kirjoita-tte, odota-tte
kirjoita. odota (imperativi) kinjoitta-kaa. odotta-kaa

omistusliitteet: -51 -nne

viron kielessi T-muodot V-muodot

pronominit: sina. sa teie, te

verbin taivutus: kirjuta-d. oota-d kirjuta-te, oota-te
kirjuta, oota kinjuta-ge, ooda-ke

My0s pronominillisen puhuttelun sisdlld voidaan sdddelld tuttavallisuuden
tai muodollisuuden astetta. Télldin sddtely tapahtuu joko pronominia varioimalla
(vrt. sind ~ sd ~ sie) tai jattdmalld se kokonaan pois (vrt. tuletko sd ~ tuletsd ~
tuletko). (Lappalainen 2015: 82.) Viron kielessé persoonapronominin valinta pit-
kén ja lyhyen valilla (vrt. sina ~ sa, teie ~ te) ei perustu puhujien vélisiin suhtei-
siin, eikd lyhyelld muodolla ole puhekielistd sdvya (Jalli — Pajusalu 2015: 106).
Toisen persoonan pronominin poisjittd on mahdollista molemmissa kielissé,
silld persoona ndkyy myos verbin taivutuksesta (esim. suomeksi sydt, syotte; vi-
roksi soad, soote) (Isosévi — Lappalainen 2015: 12). Pronominiton muoto tekee
sinuttelusta huomaamattoman. Lappalaisen mukaan se on kuin kompromissi-
muoto teitittelyn ja pronominillisen sinuttelun vélilla. (Lappalainen 2015: 82.)
Pronominitonta sinuttelua voidaan siis mahdollisesti pitdd vihemmén epadmuo-
dollisena ja tuttavallisena kuin jos pronomini on ilmipantuna (Lappalainen
2006b: 57).

Puhuttelu ei ole suomalaisessa eikd virolaisessa kulttuurissa sddntdjen
madrddmai, joten tilanteeseen soveltuvan puhuttelumuodon valinta voi olla jos-
kus ongelmallista. Sellaisissa tilanteissa puhuttelun taydellinen vélttdminen voi
tuntua paremmalta vaihtoehdolta. Molemmissa kielissé on erilaisia keinoja valt-
tdd valintaa sinuttelun ja teitittelyn vililld, mutta ne ovat keskendén melko sa-

mantyylisid (ks. Keevallik 2005; Jalli — Pajusalu 2015; Lappalainen 2015).



2.2 Aikaisempaa suomen ja viron puhuttelututkimusta

Suomi ja viro ovat ldhisukukielet, joita on vertailtu monista eri ndkokulmista ja
eri menetelmien avulla. Kontrastiivisen tutkimuksen laajuudessa puhuttelun tut-
kiminen on ollut tdhédn asti kuitenkin melko védhiistd. Suomen ja viron kielen
puhuttelun vertailevaan tutkimukseen on syytd keskittyd, silld aikaisemmat tut-
kimukset ja henkilokohtainen kokemus osoittavat, ettd hyvin samanlaisia puhut-
teluaineksia voidaan hyodyntdi eri tavalla. Kahden ldhisukukielen erilaiset pu-
huttelukulttuurit ovat padosin kehittyneet erilaisten kulttuurikontaktien seurauk-
sena. Kun suomen kieleen on vaikuttanut eniten ruotsi, viron kieleen ovat vai-
kuttaneet saksa ja vendja (Erelt 1990: 35; Yli-Vakkuri 2005: 189).

Tuoreinta suomen ja viron puhuttelua koskevaa tutkimusta on koottu
vuonna 2015 ilmestyneeseen teokseen ”Saako sinutella vai taytyyko teititelld?
Tutkimuksia eurooppalaisten kielten puhuttelukdytinnoista” (Isosdvi — Lappa-
lainen 2015), jossa esitellddn yhteensd 13 eurooppalaisen kielen puhuttelukdy-
ténteitd. Viron kielen kdytdntdjd kasitteleva ja niitd myds suomen kieleen pei-
laava artikkeli (Jalli — Pajusalu 2015) osoittaa hyvin, miten erilaisten tutkimus-
menetelmien avulla puhuttelua voidaan tutkia. Kyseisessa artikkelissa on koottu
erilaisten viron kieltd koskevien puhuttelututkimusten tuloksia, jotka on saatu
esimerkiksi kdyttamalld kyselylomakkeita, haastattelemalla virolaisia ja suoma-
laisia, jotka asuvat naapurimaissa, tai analysoimalla kaunokirjallisuuden teks-
tejd. Tutkimukset osoittavat, ettd virossa on tapana teititelld 1dhes poikkeuksetta
ennestddn tuntemattomia aikuisia. Teitittelyn perusteena pidetddn ensisijaisesti
vierautta, mutta olennaisia tekijoitd ovat myos puhuteltavan korkea ika tai kes-
kustelun osapuolten suuri ikéero. (Jalli — Pajusalu 2015: 131-132.)

Suomen kielen puhuttelukéytintdja késittelevassa artikkelissa Hanna Lap-
palainen (2015) ldhestyy puhuttelua suurimmaksi osaksi todellisten vuorovaiku-
tustilanteiden avulla. Niiden tallentamista pidetdén monesti ihanteellisena tapana
keritd aineistoa, mutta aineistonkeruuseen liittyy myos useita haasteita (Lappa-
lainen 2015: 15). Lappalainen on artikkelissaan keskittynyt erityisesti puhuttelun
tarkastelemiseen Kelan asiointitilanteissa (ks. my6s Lappalainen 2006a). Asia-
kaspalveluntutkimusten perusteella puhuttelutavan valintaan vaikuttaa eniten

ikd, mutta myo0s tuttuus ja puhetilanne (Lappalainen 2015: 99). Kelan asiointeja



koskevat aineistot osoittavat, ettd nuoria, alle 40-vuotiaita sinutellaan ja eldke-
laisid, yli 60-vuotiaita, teititelldan (Lappalainen 2015: 100).

Usein puhuttelututkimus on kytkeytynyt kohteliasuustutkimuksiin, joissa
ensisijaisena tarkastelun kohteena ovat olleet erilaiset puheaktit (erityisesti
pyynnot, anteeksipyynndt ja késkyt) ja ndissé esiintyvit puhuttelumuodot. Tal-
laisissa tutkimuksissa on kédytetty metodina padosin kyselytutkimusta. Kaksi
suomen kieltd koskevaa laajempaa kyselytutkimusta ovat Muikku-Wernerin
(1997) ja Elizabeth Petersonin (2010) tutkimukset. Muikku-Werner on ensisi-
jaisesti tutkinut puhujien kdsityksid sopivasta kielenkdytdstéd ja Peterson on tar-
kastellut kyselytutkimuksen suullisissa vastauksissa sitd, millaiset tekijit saatta-
vat vaikuttaa puhuttelumuodon valintaan. My6s virossa on puhuttelututkimuk-
sissa hyddynnetty enimmékseen kyselyité (ks. esim. Keevallik 1998; Pajusalu —
Vihman — Klaas — Pajusalu 2010; Pajusalu 2014).

Johanna Tanner on puolestaan vertaillut autenttisten asiointitilanteiden
pyyntdja S2-oppikirjojen dialogeihin. Hin muun muassa osoittaa, ettd oppikir-
joissa viitataan usein kohteliaisuuteen esiteltdessa teitittelyn (muodollinen, koh-
telias variantti) ja sinuttelun (epdmuodollinen variantti) eroja. Lisdksi hdnen mu-
kaansa oppikirjoissa esitellddn tietynlaista suomea, jota voidaan useissa tapauk-
sissa pitdd ennemmin ylikohteliaana tai joissain tilanteissa myos epédkohteliaana

kuin tilanteeseen soveltuvana. (Tanner 2012: 166, 171.)

2.3 Kieliasenteiden tutkimus

Pro gradu -tutkielmaani voidaan pitda kansanlingvistisend (folk linguistics) tut-
kimuksena, silld sen ldhtokohtana ovat tavallisen kielenkdyttéjén eli maallikon
(ei-lingvistin) kieleen liittyvidt kédsitykset. Kansanlingvististd 1dhestymistapaa
ovat tutkimuksiin soveltaneet erityisesti dialektologit ja sosiolingvistit. (Vaatto-
vaara — Soininen-Stojanov 2006: 224-225.) Kansanlingvistinen tutkimuksen
nousukausi ajoittuu 1980-luvulle, kun Dennis R. Preston alkoi tutkia yhdysval-
talaisten murrekasityksid karttatehtdvien (mental maps) ja kyselyiden avulla.
Haén tutki, miten informantit rajaavat heille annetun kartan avulla murrealueet ja
millaisina kyseisten alueiden murteita pidetddn. (Mielikdinen — Palander 2014:

14.) Tutkimustapaa on sovellettu myohemmin my6s muissa maissa (ks. Preston



1999). Fennistiikan piirissd kansanlingvistiikasta on kiinnostuttu vasta 2000-Iu-
vulla (Vaattovaara — Soininen-Stojanov 2006: 224).

Vaattovaaran (2009: 28) mukaan kieliasenteen tai Kielellisen asenteen
yleisend madritelmana voidaan pitdd varieteettien tai kielenilmididen sosiaalista
arvottamista. Useat kielitieteilijat ndkevit asenteiden koostuvan kolmesta kom-
ponentista. Kognitiivinen eli tiedollinen komponentti sisédltdd tiedon siitd, mil-
laiset ovat ihmisten késitykset erilaisista kielimuodoista ja -piirteistd. Tunteelli-
nen tai evaluoiva komponentti tulee esille silloin, kun kielenkiyttéjét arvioivat
esimerkiksi kielimuotojen tai kielenpiirteiden esteettisyyttd ja mieluisuutta. Toi-
minnallinen komponentti heijastaa taas sitd, miten asenteet vaikuttavat kielen-
kayttoon. (Mielikdinen — Palander 2002: 88.) Téssd tutkimuksessa keskityn
komponenteista erityisesti viimeiseen. Kielenkdytdssd asenteet saattavat vaikut-
taa esimerkiksi siithen, miten tiettyjd variantteja omaksutaan tai véltelldén, tai
sithen, millainen on tilanteen mukainen vaihtelu (Mielikdinen — Palander 2014:
19). Jonkin verran tarkastelen haastattelujen ja kyselylomakkeiden avovastaus-
ten avulla myds evaluoivaa komponenttia.

Melko viljd asenteen kdsite on mahdollistanut sen, ettd myos tutkimusten
lahestymistavat ovat olleet hyvin erilaisia. Kansanlingvististen tutkimusten koh-
teina ovat olleet esimerkiksi murrevaihtelut, kielen valinta monikielisissi yhtei-
sOissd ja tilanteinen ja sosiaalinen vaihtelu. Myds menetelmét ovat monipuoli-
sia, ja tutkimuksissa voidaan kéyttdd sekd suoria ettd epdsuoria metodeja. Tie-
donkeruussa voidaan kayttdd mm. kyselylomakkeita, nauhoitettuja haastatteluja,
mielikuvakarttoja ja kuuntelutestejd. (Mielikdinen — Palander 2002: 88-91.)
Téssd tutkimuksessa hyddynnédn péddosin episuoraa metodia ja kdytén lahtosel-
vitysvirkailijoiden puhutteluun liittyvien asenteiden selvittamiseksi kyselylo-
makkeita. Kyselylomakkeisiin sovellan muunneltuna erityisesti pragmatiikan
tutkimuksissa kaytettyd discourse-completion test -menetelméi ja hypotteettis-
ten asiakkaiden kuvia (ks. tarkemin luku 3.1).

Asennetutkimuksiin liittyy usein haasteita. Yksi ongelmakohdista on ai-
neiston keruussa kaytettivd metakieli. Kyselylomakkeita laatiessa pitda erityi-
sesti ottaa huomioon, milld tavalla kielestd ja kielimuodoista puhutaan, silld
maallikoilla ei ole samanlaista kieleen liittyvéa termistod. (Mielikdinen — Palan-

der 2002: 91.) Taman tutkimuksen kyselylomakkeiden laadinnassa olen ottanut



kyseisen seikan huomioon. Kandidaatintutkielmassani (Lepik 2013) kéytin ky-
selylomakkeissa hypoteettisten henkildiden suoraa kuvailua, jonka perusteella
informanttien tdytyi muodoilla heille osoitettuja pyynt6ja. On hyvinkin todenna-
koistd, ettd kayttdméni kieli vaikutti informanttien vastauksiin. Tdma on yksi
syy, miksi olen téssd tutkimuksessa kiyttinyt kuvailun sijasta asiakkaiden kuvia.
Kuvat auttavat informantteja kuvittelemaan paremmin kyselylomakkeessa esi-
tettyjd hypoteettisia tilanteita ja samalla tutkija ei ohjaa informantteja liian suo-
raan.

Asenteet ovat tiiviisti linkittyneet kielelliseen variaatioon ja kommunika-
tiiviseen kompetenssiin. Ne voivat vaikuttaa sekd omaan kielenkdyttoon ettd
odotuksiin muiden kayttamaa kieltd kohtaan. Asenteiden ohjaamana muotoillaan
kieltd silld tavalla, ettd keskustelukumppanin reaktio olisi mahdollisimman odo-
tuksenmukaista (esim. tavoitteena vaikuttaa patevélta ja sivistyneeltd). (Garrett
— Coupland — Williams 2003: 6-7.) Asenteiden avulla rakennetaan myG6s mina-
kuvaa ja identiteettid, rajataan erilaisia ryhmié ja hahmotetaan koko ympérist6d
(Mielikdinen — Palander 2014: 19).

Kansan nidkokulmasta lahtevit aikaisemmat tutkimukset osoittavat, ettd
maallikoilta selvitettyjen normien avulla voidaan ymmartéa ja tulkita kieliyhtei-
sOissd kytevid jannitteitd ja tendenssejd huomattavasti syvemmin kuin pelkas-
tddn variaatiota tarkastelemalla. Lisdksi kansanlingvistinen lahestymistapa tuo
my0s uuden ndkdkulman kielenmuutoksen ymmaértdmiseen ja ennustamiseen.
(Vaattovaara — Soininen-Stojanov 2006: 224-225.) Tassa tydssa pyrin kansan-
lingvistisen ldhestymistavan avulla syventimédn erityisesti tietdmystd kahden

lahisukukielen puhuttelukaytanteiden vélisisté eroista ja samankaltaisuuksista.

2.4 Sosiolingvistinen variaationtutkimus

Tutkielmassani tukeudun myos sosiolingvistiseen variaationtutkimukseen. Té-
mén tutkimussuuntauksen keskeinen periaate on se, etti kielessd ilmenevé vaih-
telu ei ole sattumanvaraista, vaan riippuvainen kielenulkoisista muuttujista (Pau-
nonen 1982: 35; Lappalainen 2006a: 242). Tutkimussuuntauksen suomalaisena
uranuurtajana pidetty Heikki Paunonen on nostanut esille tutkimuksen empiiri-

send ldhtokohtana erityisesti kaksi seikkaa. Ensinndkin ihmisten tapa puhua



vaihtelee sen mukaan, keitd he ovat, ja toiseksi, samojen ihmisten tapa puhua
vaihtelee eri tilanteissa. (Paunonen 1982: 35.)

Eri yhteiskunnissa voi olla erilaisia variaatiota selittdvid muuttujia. Lappa-
laisen (2009a: 21) mukaan suomalaisessa yhteiskunnassa keskeisia kielenkayt-
toon vaikuttavia muuttujia ovat ik, sukupuoli, koulutus ja ammatti seké alueel-
linen tausta. Tarkastelen tutkimuksessani, millaiset muuttujat ovat ldhtoselvitys-
virkailijoiden kielenkédyton taustalla ja miten ne eroavat Helsingin ja Tallinnan
aineistoissa.

Pro gradu -tutkielmani mahdollistaa my®s tilanteiden vélisen vaihtelun tar-
kastelun. Pyrin mahdollisuuksien mukaan pohtimaan, miten tilanne voi vaikut-
taa puhuttelutavan valintaan. Paunosen (1982: 37—38) mukaan valinta eri vaih-
toehtojen vililla riippuu tilanteessa vaikuttavista roolisuhteista seké puhujan ta-
voitteista.

Lappalainen kuitenkin korostaa, etteivit kielenulkoiset seikat aina johda
tiettyjen muotojen kdyttoon suoraviivaisesti ja yhdensuuntaisesti. Hinen mu-
kaansa erilaiset taustat pikemmin tarjoavat yksil6ille erilaiset kielelliset resurssit
ja puhuja voi tehda epdodotuksenmukaisiakin valintoja. Hdn nostaa esille myos
sen, ettd vuorovaikutustilanne on dynaaminen prosessi, johon vaikuttavat mo-

lemmat osapuolet. (Lappalainen 2006a: 243.)
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3 Aineisto ja menetelmé

Tutkimuksen pddaineiston muodostavat asiakaspalvelijoiden tiyttdmat kysely-
lomakkeet. Tutkimusaineiston kerdsin paperilomakkeilla (ks. liitteet 1 ja 2),
jotka toimitin henkildkohtaisesti kolmeen eri varustamoon sekd Helsingissa ettd
Tallinnassa. Aineisto on kerétty samojen varustamoiden (Tallink, Viking Line
ja Ecker6 Line) asiakaspalvelijoilta molemmissa maissa joulukuun 2014 ja maa-
liskuun 2015 vilisend aikana. Yhdessa varustamossa jérjestin uuden kyselykier-
roksen vihdisten vastausten Vuoksi. Uusintakierros paransi aineiston kokoa. Ky-
selyyn vastasi yhteensd 44 asiakaspalvelijaa: 22 molemmista maista. Kyselylo-
makkeita toimitin ldhtdselvitystyontekijoille yhteensd 156, joten vastauspro-
sentti on 28,2 %. Varsinaisen tutkimusaineiston tukena kdytdn autenttisessa sa-
tamaympéristossd tekemidni etnografisia havaintoja ja kolmen l&htoselvitysvir-

kailijan teemahaastatteluja.

3.1 Kyselylomake, sen laadinta ja esitestaus

Kyselylomakkeiden muotoilussa olen hyddyntdnyt satamassa tekemiéni etno-
grafisia havaintoja. Selvitin esimerkiksi, millaisia ovat tyypilliset tilanteet, joita
matkustajaterminaalien asiakaspalvelijat kohtaavat tydssdén ja millainen on si-
kéldinen asiakaskunta. Néiden seikkojen lisdksi kiinnitin huomiota siihen, etta
vaikka asiointitilanteet 1dhtoselvityksessd ovat hyvin lyhyitd ja asiakaspalveli-
joiden tuottamat kielennykset ovat hyvin niukkoja, asioinnit sisaltavat usein pu-
huttelun ilmipanon (esim. head reisi teile, onks sulla henkilokortti mukana).
Kyselylomakkeen (ks. liitteet 1 ja 2) laadinnassa olen saanut apua Helsin-
gin yliopiston hankkeen ”Miten puhutella? Puhuttelutapojen vaihtelu ja muutos”
jaseniltd. Kyselylomaketta testasin my0s tuttavallani, joka on entinen l&htosel-
vitysvirkailija. Saamieni kommenttien ja tdytetyn kyselylomakkeen avulla laa-
din lopullisen suomenkielisen version. Tallinnassa tyoskenteleville asiakaspal-
velijoille olen kddntinyt sen viroksi. Vironkielisen kyselylomakkeen ensim-
madistd versiota on kommentoinut Helsingin yliopiston viron kielen lehtori Kris-

tiina Praakli.
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Kyselylomake koostuu saatekirjeestd ja kolmesta osiosta. Saatekirjeessa
on esitetty tutkimuksen perustiedot ja ohjeistus. Saatekirjeen laadinta asetti haas-
teita. Ensinndkédédn en halunnut aiheuttaa vaarinkésityksid, joten pidin tarkedna
korostaa ohjeistuksessa sitd, ettei l1dhtokohtani ole osoittaa, ettd asiakkaita koh-
deltaisiin epatasa-arvoisesti (ks. Ypya 2014). Samalla pidin tarkedna konkreetti-
sen tutkimusfokukseni piilottamista, jotta vastaajat eivét liiaksi alkaisi pohtia
omia puhuttelutapojaan. Sen lisdksi olen korostanut erityisesti sitd, ettd infor-
mantit pyrkisivit jéljittelemédn kirjoittamissaan vastauksissa omaa puhettaan.
Ohjeistavaa tekstid kirjoittaessani koin myos itse puhuttelun haasteellisuuden.
Olen tietoisesti valinnut molemmissa kielissd kyselylomakkeen puhuttelumuo-
doiksi yksikon 2. persoonan. Suomenkielisessd kyselylomakkeessa valitsin si-
nuttelun erityisesti siitd syystd, etti se on Suomessa kiytettdvissid kyselyissd
melko yleinen puhuttelumuoto. Vironkielisen kyselylomakkeen laadinnassa
ajattelin taas ensisijaisesti sitd, ettd informanteille ei tulisi vastaamisesta liian
paljon paineita. Halusin puhuttelumuodolla korostaa, ettd kyseessa ei ole kieli-
koe. Jotta sinuttelu ei vaikuttaisi kuitenkaan liian epdmuodolliselta, olen viron-
kielisessd lomakkeessa kdyttinyt sinuttelupronominin kohdalla isoa alkukir-
jainta.

Kyselylomakkeen ensimmaéisen varsinaisen osion avulla selvitin vastaa-
jien taustatiedot (ikd, sukupuoli, asuinpaikka, virkaika, didinkieli tai -kielet ja
muut Kielet, joita vastaaja osaa). Toisessa 0siossa on kahdeksan eri-ikdisen (nelja
suomalaista ja virolaista seki neljd naista ja miestd) hypoteettisen asiakkaan ku-
vat. Tutkimukseni on ensimméiinen pro gradu -tutkielma, jossa kuvia hyodynne-
tadn puhuttelua koskevien kisitysten tutkimisessa. Olen tydsséni hyodyntényt
Janica Ypyén kandidaatintutkielman (2014) ideaa, jossa on kéytetty henkildiden
sanallisen kuvauksen sijasta valokuvia, joten vastaajat voivat itse paételld tietoja
asiakkaan taustasta. Kuvia asenteiden virikkeend on kayttinyt tuoreessa pro
gradu -tutkielmassa myds Heidi Niemeld (2016). Hanen tyonsé fokus ei kuiten-
kaan ole puhuttelu, vaan oululaisnuorten asenteet maahanmuuttajien puhumaa
suomea kohtaan.

Tutkimuksessani esiintyvit hypoteettiset asiakkaat olen 16ytdnyt ja kuvan-
nut melkein kaikki aidossa ympaéristossd eli matkustajasatamassa. Kaikilta ku-

vattavilta henkildiltd olen pyytényt kirjallisen luvan (ks. liitteet 3 ja 4). Kuvien

12



kohdalla vastaajien tdytyi arvioida sitd, minkd maalainen ja kuinka vanha ku-
vassa oleva henkil6 on. Taulukossa 2 on esitetty hypoteettisten asiakkaiden tie-

dot informanttien vastausten perusteella.

Taulukko 2. Hypoteettiset asiakkaat.

Asiakas | Sukupuoli | Keski-ika Kansallisuus
(ikdjakauma) | (suomalainen/virolainen)

Al mies 40 (31-55) 20/21

A2 nainen 30 (22-45) 37/5

A3 nainen 68 (60-80) 22/16

A4 mies 42 (30-54) 12/25

A5 mies 49 (38-60) 35/2

A6 nainen 23 (19-30) 33/4

AT nainen 57 (45-65) 2/36

A8 mies 25 (18-32) 8/30

Jokaisen kuvan vieressd on kolme tilanteenkuvausta, joiden avulla infor-
mantteja pyydettiin kirjoittamaan, mité he vastaavissa tilanteissa sanoisivat. Ky-
seistd discourse-completion test -nimistd menetelméé on hyddynnetty tihén asti
erityisesti pyyntdjen tutkimuksissa. Laajin niistd on kansainvédlinen CCSARP-
hanke (ks. Blum-Kulka — House — Kasper 1989). Suomessa on menetelmaa kayt-
tainyt mm. Pirkko Muikku-Werner (1997) ja Virossa Renate Pajusalu (2010;
2014). Samantyyppisté kyselya kdytin myos itse kandidaatintutkielmassani (Le-
pik 2013), jossa tutkin 60—70-vuotiaiden suomalaisten ja virolaisten pyynt6ja
erilaisissa tilanteissa.

Kyselylomakkeen tilanteet olen muotoillut silld tavalla, ettd niistd tulisi
ensisijaisesti esille puhuttelu, mutta oletukseni oli, ettd vastauksissa ilmenee

myos tervehdyksié ja pyyntdjd. Tilanteita on yhteensd kuusi:

1. Mité sanot, kun tervehdit ja pyydét varausnumeron?
2. Asiakas on hukannut matkalipun. Mitd sanot?
3. Ojennat asiakkaalle matkalipun. Mité sanot?

4. Asiakkaan varausmaksu ei ole tullut perille. Mitd sanot?

13



5. Huomaat, ettd asiakkaan passi on vanhentunut. Mitd sanot?

6. Asiakas unohtaa lompakon tiskille. Mita sanot?

Kolmas osio koostuu avokysymyksistd, joiden avulla pyrin selvittimaén,
millaisia kielenkdyttoon vaikuttavia seikkoja asiakaspalvelijat itse tiedostavat ja
ovatko he saaneet kielenkdyttoon liittyvid ohjeita, ja jos ovat, keneltd. Lopuksi
informanteilla oli mahdollisuus kommentoida kyselylomaketta. Kommentoinnin
mahdollisuuden koin erityisen tarkedksi siitd syysté, ettd saisin informanteilta
valittomasti palautetta ja tarvittaessa voisin tehdéd heti, tutkimuksen alkuvai-
heessa, kyselylomakkeeseen mahdollisia tdydennyksii tai parannuksia.

Jotta kyselyyn vastaaminen ei muuttuisi informanteille liian tylsdksi ja ai-
kaa vieviéksi, laadin kyselylomakkeesta kaksi versiota. En laittanut kaikkia
kuutta kysymysté kaikkien kahdeksan hypoteettisen asiakkaan kohdalle yhdessa
kyselylomakkeessa, vaan jokaisen asiakkaan kohdalla on yhdessé kyselylomak-
keen versiossa vain kolme tilannetta. Ndma kolme tilannetta vaihtelevat kysely-
lomakkeen A ja B version vililla. Kyseisen ratkaisun avulla toivoin sdilyttavéni
tilanteiden vertailukelpoisuuden. Olen sitd mieltd, ettd puhuttelumuodon kéytto
voi riippua my0s tarkasteltavasta tilanteesta, ja siitd syysté tavoitteeni oli keréta
vastauksia kaikista tilanteista kaikkien asiakkaiden kohdalla mahdollisimman ta-

saisesti.

3.2 Kyselylomakkeen edut ja haitat

Muikku-Werner toteaa, ettd tiydellistd aineistoa ei ole olemassa, vaan tutkijan
on tehtdvd valintoja riippuen tutkimuksen tavoitteista (Muikku-Werner 1997:
24). Pro gradu -tutkielmani aineiston keruun menetelméksi olen valinnut kyse-
lylomakkeen ensinnikin siitd syystd, ettd se luo samanlaiset puitteet kaikkien
informanttien kohdalla. Kyselylomakkeilla kerétty aineisto antaa siis mahdolli-
suuden verrata informanttien tuotoksia seké kahden eri kielen ettd saman kielen
syntyperdisten ja ei-syntyperdisten puhujien vililld samoissa tilanteissa.
(Muikku-Werner 1997: 29; Ogiermann 2009: 195.) Kyselylomakkeen etuna pi-

detddn usein myo0s sitd, ettd sen avulla voidaan kerétd laaja aineisto lyhyessa
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ajassa. Sen lisdksi aineisto on helposti koodattavissa ja késiteltdvissd kvantitatii-
visesti. (Muikku-Werner 1997: 28; Peterson 2010: 406; Isosdvi — Lappalainen
2015: 16-17.) Aitoja keskusteluja tallentamalla tai etnografisia havaintoja teke-
malld on vaikea saada yhté isoa aineistoa, jonka kontekstuaaliset seikat ovat sa-
mankaltaisia ja jota voidaan ldhestyd kontrastiivisesti (Muikku-Werner 1997:
28-29).

Vaikka kyselylomakkeella on monia hyvié puolia, sitd voi myds kritisoida.
Kyselylomakkeiden vastaukset eivit vélttimattd kuvaa sitd, mitd informantit au-
tenttisissa tilanteissa sanoisivat. Myoskain hypoteettisten asiakkaiden olemuk-
seen viittaavat piirteet, kuten eleet, jaavat kyselytutkimuksissa vaille huo-
miota. Muikku-Werner (1997: 32) kuitenkin huomauttaa, ettd vaikka tosield-
missd monet puhekiyttdytymisen piirteet paljastuvat vasta vuorovaikutuksen
kuluessa, on toisaalta olemassa tilanteita, joiden asetelmat ovat melko vakiintu-
neita. Tama voi olla hyvin todenndkdistd myos 1dhtoselvitystyossd, jossa asia-
kaspalvelijat formuloivat puheensa aikapaineen alla. Kyselylomake voi vaikut-
taa kuitenkin siihen, ettd informanteilla on enemmaén aikaa vastaamiseen ja he
voivat Kirjoittaa hyperkorrekteja vastauksia. (Muikku-Werner 1997: 29.) Siité
syystd korostin myos saatekirjeessd, ettd vastaajien on tarkoitus nimenomaan jal-
jitelld puhettaan. Lisdksi voi olla vaara, ettd sekd suomen etté viron kieltd osaavat

vastaajat kddntivit vastauksia yhdestd kielestd suoraan toiseen.

3.3 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeeseen vastanneista suurin osa (36,4 %) oli 20—25-vuotiaita. Nuo-
rin vastaaja oli 19-vuotias ja vanhin 51-vuotias. Lahes kaikki olivat naisia. Heité
oli yhteensd 40 (90,9 %). Sekd Suomessa ettd Virossa oli informantteina 20
naista ja 2 miesta.

Suurin osa vastaajista eli 16 virkailijaa on tyoskennellyt satamassa 1-5
vuotta. Vihemman kuin yhden vuoden on tyoskennellyt yhteensa 6 informanttia.
Enemmain kuin 5 vuotta ja vihemman kuin 10 vuotta on ollut 1dhtoselvittdjana
13 vastaajaa. Y1i 10 vuoden tyokokemus ldhtoselvittdjédnd on yhteensd 9 vastaa-

jalla.
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Kaikkien Virossa tyoskentelevien asiakaspalvelijoiden didinkieli on viro.
Suomessa tydskentelevisti asiakaspalvelijoista 6 ilmoitti didinkielekseen viron.
Informantteista 2 on ilmoittanut didinkielekseen seké viron ettd suomen kielen.
Pelkédstiddn suomen kielen on merkinnyt didinkielekseen 12 informanttia. Sen li-
sdksi on vastaajien joukossa yksi henkild, jonka didinkieli on sekéd suomi ettd

ruotsi, ja yksi, jonka &didinkieli on ruotsi.

3.4 Etnografinen havainnointi ja teemahaastattelut

Olen kayttanyt padaineiston eli lomakevastausten liséksi tutkimusta tukevina ai-
neistoina matkustajasatamissa tehtyja etnografisia havaintoja ja kolmea teema-
haastattelua.

Etnografisia havaintoja tein padosin syksylld 2014, kun suunnittelin kyse-
lylomakkeita. Havainnointi tapahtui kahdella eri tavalla, joko osallistumalla itse
lahtoselvitysasiointeihin tai tarkkailemalla asiakkaiden ja ldahtoselvitysvirkaili-
joiden toimintoja ulkopuolisena havaintojen tekijand. Havaintoja tein esimer-
kiksi silloin, kun odotin jonossa omaa vuoroani. Tarkkailin satamaympérist6a ja
siind litkkuvia ihmisid myos ei-matkustajana.

Etnografiset havainnot antoivat hyvén pohjan kyselylomakkeen laatimi-
seen. Tutustuin paremmin ldhtdselvitystydssa vastaan tuleviin tilanteisiin ja sa-
tamien tyypilliseen asiakaskuntaan. Etnografinen havainnointi johti myos péa-
tokseen valita kyselylomakkeissa hyddynnettyihin kuviin ihmiset aidosta sata-
maymparistosta.

Teemahaastattelut kyselylomakkeisiin vastanneiden kolmen informantin
kanssa suoritin kesdkuussa 2015. Siithen mennessa olin lomakevastauksia jo hie-
man tarkastellut ja analysoinut. Haastattelujen tekemisen hetkelld minulla oli
yleiskuva informanttien antamista lomakevastauksista. Toivoin haastattelujen
auttavan minua ymmartimain lomakevastausten taustalla olevia motiiveja ja
ajatuksia. Pidin tirkeédnd, ettd tapasin ainakin osaa ldhtoselvitysvirkailijoista
henkilokohtaisesti ja annoin tutkittaville mahdollisuuden kommentoida valinto-
jaan. Lisdksi tarkoitukseni oli syventda tietoa lahtdselvitysasioinneista.

Teemahaastatteluille on ominaista, ettd kysymykset eivit ole tarkasti muo-

toiltuja eivitkd konkreettisessa jarjestyksessd. Haastattelun aihepiirit eli teema-
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alueet ovat kaikille informanteille kuitenkin samoja. (Hirsjérvi — Hurme 2008:
47-48.) Haastatteluissa paljastin informanteille tyoni fokuksen ja kysyin suo-
raan puhutteluun liittyvid kommentteja, mm. tydpaikan ohjeistuksesta ja henki-
lokohtaisista kokemuksista. Kysyin myds, millaisia eroja he ovat huomanneet
kahden maan puhuttelukulttuurien vélilla. Lisdksi pyysin haastatteltavia kuvai-
lemaan tyoarkea ja asioita, mistd he pitavét tai eivit pidd tyossaén.

Léhetin sdhkoisen kutsun haastatteluun yhteensd kahdeksalle 1daht6selvi-
tysvirkailijalle, joista haastatteluihin osallistui kolme. Tavoitteeni ei ollut tehda
haastatteluja mahdollisimman paljon, vaan saada yleiskatsaus erilaisten virkaili-
joiden mielipiteistd. Haastatteluihin osallistui kaksi miestd ja yksi nainen. Hel-
singissd haastateltavina olivat 29-vuotias suomenkielinen nainen ja 38-vuotias
vironkielinen mies. Tallinnan ldhtoselvitysvirkailijoista haastatteluun osallistui

24-vuotias vironkielinen mies.

3.5 Tutkimusaineiston Kiisittely

Olen koodannut skannattujen paperisten kyselylomakkeiden vastaukset luo-
malla avainsanoja ATLAS.ti-ohjelman avulla. Tarkastelin jokaisen vastauksen
erikseen (yksi tilanne kerrallaan) ja poimin niistd puhuttelun ilmentymid. Muu-
tamassa kohdassa vastaaja on selittdnyt, miten hdn toimisi kyseisessa tilanteessa.
Esimerkiksi yksi virolainen informantti Kirjoitti vastauskenttaan Et edaspidi tu-
leks kindlasti hoolikam olla ja hoida piletit kindlas kohas (’Ett4 tulevaisuudessa
tulisi varmasti olla huolellisempi ja pitda huolta lipustaan’). Téllaiset vastaukset
olen jattanyt tarkastelun ulkopuolelle, koska niissé ei esiinny puheen jéljittelya
eikd niistd ndin ollen voi tutkia puhuttelua. En ole tarkastellut myoskdan vas-
tauksia, jossa viitataan toisen asiakkaan kohdalla Kirjoitettuun vastaukseen esi-
merkiksi seuraavalla tavalla: vt. klient nr. 1 (’ks. asiakas nro 1°).

Pro gradu -tutkielmassani lahestyn aineistoa sekd méarallisesta ettd laadul-
lisesta nakokulmasta. Maaréllisen tutkimusotteen avulla pyrin selvittdiméaan 1dh-
toselvitysvirkailijjoiden (kyselylomakkeen perusosa) yleisid puhuttelukédytdn-
teitd ja vertailemaan niitd keskendén. Laadullisen tutkimusotteen taustalla ole-
vien teemahaastattelujen, etnografiset havaintojen ja informanttien avovastaus-

ten avulla toivon pddseviani késiksi virkailijoiden asenteiden yksityiskohtiin.
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4 Puhuttelukiytinteet Helsingin ldhtoselvityksissa

Matkustajasatamat asiointiympéristond luovat sosiolingvistiselle asennetutki-
mukselle mielenkiintoiset puitteet, silld satamien asiakaskunta on hyvin hetero-
geeninen. Lahtoselvitysvirkailijat joutuvat tekemédin jatkuvasti, joko tietoisesti
tai tiedostamatta, erilaisia kielellisid ratkaisuja. Lahtoselvitysasiointeja voi pitda
institutionaalisina keskusteluina. Lappalaisen (2006a: 269—270) mukaan nyky-
Suomessa arkisissa tilanteissa on melkein aina luontevaa sinutella. Institutionaa-
lisissa tilanteissa puhuttelumuodon valinta saattaa sen sijaan olla vaikeaa: mie-
lipiteit4 tilanteisiin sopivista tai kohteliaista puhuttelumuodoista on erilaisia jopa
samanikiisten ja samaa sosiaaliryhméé edustavien keskuudessa. Sen liséksi vir-
kailijat voivat puhuttelumuotojen avulla muovata osallistujien institutionaalisia
rooleja. Rooleja muunnellaan esimerkiksi oman nékokulman korostamisella tai
hiivyttimiselld, etdisyyden ylldpitdmiselld, oman asiantuntemuksen korostami-
sella tai laajemman instituution osana esiintymiselld. (Lappalainen 2006a: 280.)

Téssé luvussa keskityn Helsingin 1dhtdselvitysvirkailijoiden puhuttelukéy-
tanteisiin. Selvittelen, millaiset ovat Helsingin satamien ldahtdselvitysvirkailijoi-
den tyypilliset tavat puhutella asiakkaitaan, ja pohdin, mitké seikat ja sosioling-
vistiset muuttujat voivat olla heidén valintojensa taustalla. Tarkastelen erityisesti
sitd, mitkd asiakkaiden taustaan liittyvit tekijit saattavat vaikuttaa virkailijoiden
kielenkdyttoon. Havaintoni siitd, miten lahtdselvitysvirkailijoiden omat tausta-
tekijat (esim. kielitaito, ikd, sukupuoli, virkaikd) saattavat vaikuttaa puhuttelu-
muodon valintaan, eivat keskity tiettyyn lukuun, vaan tarkastelen niitd muun
analyysin ohella silloin, kun pidén niiden vaikutusta relevanttina.

Tésséd luvussa kisittelen Helsingissd tyoskentelevien tyontekijoiden suo-
menkielisid vastauksia. Tarkastelun ulkopuolelle jaavit samojen informanttien
vironkieliset vastaukset siitd syystd, ettd niitd esiintyy aineistossa hyvin véhén.
Vain pari suomea didinkielendén puhuvaa virkailijaa on vastannut kyselylomak-
keessa suomen kielen lisdksi my0s viroksi. Puhuttelun lisdksi késittelen timén
luvun lopussa my0s lyhyesti virkailijoiden tervehdyksid, silld piddn niitd tér-
kednd osana asiointitilanteita.

Analyysin ohella kdytin esimerkkejd kyselyaineistosta ja haastatteluista.

Esimerkkien yhteydessé kdytdn tunnisteita, jotka kertovat kummassa satamassa
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vastaaja tyoskentelee (H = Helsinki, T = Tallinna), virkailijan eli informantin
didinkielen (S = suomi, V = viro, R = ruotsi), ién sekd sukupuolen (M = mies, N
= nainen). Esimerkiksi tunniste HS31N tarkoittaa Helsingissd tyOskentelevaa

suomen kieltd didinkielenddn puhuvaa 3 1-vuotiasta naista.

4.1 Sinuttelu ja teitittely

Tassé alaluvussa tarkastelen Helsingin aineistossa esiintyvié puhuttelua, joka on
ilmaistu yksikon tai monikon 2. persoonan pronomineilla, verbintaivutuksella
ja/tai omistusliitteilld. Kuviosta 14 paljastuu, ettd Helsingin virkailijat seki sinut-

televat ettd teitittelevit asiakkaitaan.
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Kuvio 1. Helsinkildisvirkailijoiden kayttdmat puhuttelumuodot.

Suurimmassa osassa Helsingin aineistoa puhuttelumuotona on kaytetty kuiten-
kin teitittelyd. Aineistossa esiintyy myo0s tapauksia, joissa virkailija kayttaa muo-
toa, josta sinuttelu tai teitittely ei kdy ilmi, tai sinuttelee ja teitittelee saman ti-

lanteen sisalla.

4 Asiakkaat esittelen kuviossa siin jirjestyksessé kuin he esiintyvit lomakkeessa.
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4.1.1 Asiakkaan ian vaikutus puhutteluun

Aikaisemmat suomen kieltd koskevat puhuttelututkimukset ovat osoittaneet, ettd
puhuttelumuodon valinnassa tirkein muuttuja on puhuteltavan iké (ks. Lappa-
lainen 2006a: 242). Kelan virkailijoiden puhuttelua koskevassa tutkimuksessa
Lappalainen havaitsi, ettd alle 40-vuotiaaksi arvioimiaan sinuteltiin ja yli 60-
vuotiaita taas teititeltiin melkein poikkeuksetta. Ndiden ikdryhmien véliin jdivét
ns. keski-ikdiset asiakkaat, joita virkailijat sekd sinuttelivat ettd teitittelivét.
(Lappalainen 2006a: 271; Lappalainen 2006b: 57.)

Téstd aineistosta voidaan havaita melko samanlaisia tendenssejd, mutta
nuorten sinuttelu ja teitittely vastaavasti yli 60-vuotiaiden asiakkaiden kohdalla
ei kuitenkaan ole niin systemaattista kuin Lappalaisen tutkimuksessa. Kaikkien
asiakkaiden kohdalla esiintyy melko paljon teitittelyd. Kuviosta 1 voidaan huo-
mata, ettd virkailijat sinuttelevat eniten asiakkaita A6 ja A8, jotka ovat virkaili-
joiden arviointien pohjalta kaksi nuorinta asiakasta. Keski-idltdan 23-vuotiaaksi
arvioidun suomalaisen naisasiakkaan (A6) kohdalla esiintyy sinuttelua noin puo-
lissa vastauksista, ja 25-vuotiaaksi arvioitua virolaista miesasiakasta (A8) sinu-
tellaan kolmasosassa hianeen kohdistetuissa kielennyksistd. Vanhempia asiak-
kaita taas teititellddn aineistossa enemmin. Kahden vanhimmaksi arvioidun
naisasiakkaan A3 ja A7 kohdalla teitittelyd ilmenee kolmessa neljdsosassa heille
suunnatuista vastauksista.

Kuviosta 2 paljastuu, miten asiakkaiden arvioitu iké ja heiddn sinuttelunsa
korreloivat suurimmaksi osaksi keskendan (vrt. Ypya 2014).
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Kuvio 2. Asiakkaan arvioitu ikd suhteessa sinutteluvastausten mairdan Helsin-
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gin virkailijoiden vastauksissa.
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Kuvion keskiosassa nékyy, ettd kahden noin 40-vuotiaaksi arvioidun miesasiak-
kaan (A1 ja A4) kohdalla iké ja sinutteluvastausten mééré eivit seuraa yleista
tendenssid. Hieman vanhempaa miestd siis sinutellaan enemmain. Samalla ta-
valla poikkeavat linjasta asiakkaat A5 ja A7. Kyseisessé tapauksessa 57-vuoti-
aaksi virolaiseksi (A7) arvioitua naisasiakasta sinutellaan enemmaén kuin 49-
vuotiaaksi arvioitua suomalaista miestd (A5). Puhuttelumuodon valintaan saat-
taa kyseisissd tapauksissa vaikuttaa asiakkaan ulkoinen olemus. Ainakin kahden
noin 40-vuotiaan miesasiakkaan kohdalla voidaan pohtia sen vaikutusta. Nimit-
tdin hieman enemmén sinuteltu 42-vuotias asiakas hymyilee kuvassa, kun 40-
vuotias asiakas on kuvassa totisena. Toisaalta myos asiakkaat 5 ja 7 hymyilevit
molemmat kuvassa, joten on hyvin vaikeaa tehdd perusteellisid padtelmia noin

pienessa aineistossa pelkastddn ulkoisen olemuksen perusteella.

4.1.2 Asiakkaan sukupuolen ja kansallisuuden vaikutus puhutteluun

Olen tarkastellut myos sitd, miten asiakkaan sukupuoli ja arvioitu kansallisuus
vaikuttavat virkailijan kdyttdméaéan puhuttelumuotoon. Aineistossa ei esiinny sel-
vid tendenssejd, mutta hieman herkemmin sinutellaan naisasiakkaita, vaikka
naisasiakkaiden keski-ikd on aineistossa korkeampi kuin miesten. Aikaisem-
missa puhuttelututkimuksissa sukupuoli ei ole osoittautunut kovin olennaiseksi
muuttujaksi (Lappalainen 2015: 90).

Aikaisempien tutkimusten perusteella voidaan olettaa, ettd virolaiseksi ar-
vioituja asiakkaita teititellddn herkemmin kuin suomalaisia seké sité, ettd asiak-
kaita teitittelevét etenkin Helsingissd tyoskentelevit viroa didinkielendén puhu-
vat virkailijat (ks. Jalli 2011; Jalli — Pajusalu 2015). Téhénkdan ei ole mahdol-
lista aineiston suppeuden vuoksi antaa perusteellista vastausta. Helsingin aineis-
tossa on vain yksi vironkielinen asiakaspalvelija Kirjoittanut kerran samassa ti-
lanteessa suomenkielisen ja vironkielisen puhuttelumuodon eri tavalla, suo-
meksi sinutellen ja viroksi teititellen. Vaikuttaa siltd, ettei kansallisuus vaikuta
suoraan virkailijoiden kéyttdmiin puhuttelumuotoihin, vaan pikemmin ylipda-
tddn heiddn kdyttimidnséd kieleen ja sanavalintoihin. Esimerkiksi suomalaiset
kayttavat aineistossa virolaisille suunnatuissa vastauksissa sanoja tere (vironkie-

linen tervehdys), piletti (pilet ’lippu’), proneeritut (broneeritud ’varattu’).
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Virkailijat eivit vilttimatta tiedostakaan kahden sukukielen erilaisia pu-

huttelukulttuureja, kuten haastatteluaineiston esimerkki osoittaa (ks. esim. 1°).

(1) Mitd ma mietin ite kyselykaavakkeessa, ettd kun nyt tossa syksylld ka-
vin ne viron alkeet, ettd sanottiin, ettd virossa teititelldéin paljon enemmain
kun suomessa, nii se oli tosi yllatys mulle, koska kyll4 kaikki kdytdnndssa
sit taas sinuttelee asiakkaat tossa. Mut mé en tiid onks se sitten opittua
suomalaista sinuttelukulttuuria vai onko se sitten mitdén. Mut tiytyy
myOntdd, ettd mi en edes tiennyt miten viroks teititelld&n ennen kun ma
kavin sen kurssin. En mé tienny, ettéd viroks teititelladn niin paljon. Ei tossa

tyOssd, tdytyy sanoa, asiakaspalvelija valttamétta tieda teititelld. [HS29N]

Esimerkisti paljastuu, miten eréds haastattelemani suomalainen virkailija toteaa,
ettd hin tuli tietoiseksi kahden naapurimaan erilaisista puhuttelukiytanteista
vasta sen jilkeen, kun hén kévi yliopistossa viron alkeiskurssin. Esimerkisté pal-
jastuu my®ds virolaisten asiakkaiden kielenkdyttoon liittyva seikka. Nimittdin in-
formantin mukaan virolaiset asiakkaat sinuttelevat usein Helsingissa. Esimer-
kistd vilittyy myds kuva, ettei tyonantaja ole virkailijoita puhuttelun suhteessa
vélttamatta ohjeistanut. Informantin havaintojen perusteella 1ahtoselvitysvirkai-

lijat enimmékseen sinuttelevat.

4.1.3 Pronominillinen ja pronominiton puhuttelu

Puhuttelun kannalta on mielenkiintoista, kuinka korostetusti tai nakymattomasti
sinuttelu tai teitittely on ilmaistu. Yksi keino héivyttdd puhuttelumuodon néky-
vyytté tilanteissa, joissa puhuttelumuodon valinta on ongelmallista, on persoo-
napronominin poisjatt6. Seké sinuttelu ettd teitittely ovat paljon huomaamatto-
mampia silloin, kun puhuttelumuoto kdy ilmi ainoastaan verbista tai omistusliit-
teestd. Siten pronominitonta sinuttelua voidaan pitdd vihemmain epamuodolli-
sena. (Lappalainen 2006b: 57.)

5 Tutkimusta havainnollistavat esimerkit olen kii#ntinyt itse. Lomakevastausten kieliasua en
ole esimerkeissa kieliopillisesti korjannut.
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Taulukko 3 nayttda, ettd teitittelyd sisdltdvissa vastauksissa pronominillis-

ten ja pronominittomien muotojen osuus on melko samansuuruinen.

Taulukko 3. Pronominillinen ja pronominiton teitittely Helsingin virkailijoi-

den vastauksissa.

Tilanne Pronominillinen | Pronominiton
Lippu 25 15

Lompakko 11 22

Maksu 29 15

Ojennus 6 27

Passi 26 15
Varausnumero | 16 13

Yhteensa 113 107

Eri tilanteiden vertailu kuitenkin osoittaa, ettd pronominilliset ja pronominitto-

mat muodot eivit jakaudu tilanteittain yhta tasaisesti, vaan niiden méérd on sel-

vésti yhteydessa siihen, millainen toiminto on kyseessd. Pronominillista puhut-

telua esiintyy selvdsti enemmaén tilanteissa, joissa virkailijalta vaaditaan enem-

mén neuvomista ja tilanteen selittimistd. Pronominillisten teitittelymuotojen

avulla voidaan mahdollisesti korostaa institutionaalisia rooleja, reviiria tai sité,

ettd kyseessd on nimenomaan kyseistd asiakasta koskeva ongelma. Esimerkissa

2 virkailija ratkaisee tilannetta, jossa asiakkaan varausmaksu ei ole tullut varus-

tamon tilille, ja esimerkissé 3 asiakkaan passin voimassaolo on pééttynyt.

(2) Valitettavasti maksua ei niy varauksessanne, onko teillad maksukuittia?

[HS24N]

(3) Teidén passi on vanhentunut. Onko teilli id-korttia? [HS25N]
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Samalla pronominilliset teitittelymuodot vaikuttavat jossain maarin keskitty-
neen juuri tiettyihin kiteytyneisiin fraaseihin, esim. nesessiiviseen konstruktioon

teiddn tdytyy. Tatd havainnollistaa esimerkki 4.

(4) Valitettavasti teidéan tiaytyy ostaa uusi lippu, jos matkalippuanne ei
16ydy. [HS29N]

Pronominittomat teitittelymuodot puolestaan ovat ominaisia tilanteille,
joissa kielennys on yleensa lyhyt ja konkreettinen, eiké virkailijalle koidu asian
hoitamisesta todenndkoisesti kovin paljon vaivaa. Helsingin aineistossa pro-
nominittomat vastaukset ovat tyypillisid tilanteissa, joissa asiakas on unohtanut
lompakon tiskille (ks. esim. 5) tai virkailija ojentaa asiakkaalle matkalipun (ks.

esim. 6).

(5) Anteeksi, lompakkonne jii tiskille. Tdssd olkaa hyvia. [HS40N]

(6) Tassa matkalippunne, olkaa hyvi! Hyvdd matkaa! [HS31N]

Ojennustilanteille on hyvin tyypillista, ettd puhuttelu kdy ilmi pelkédstddn omis-
tusliitteestd. Sen liséksi kdytetddn useasti kohteliaisuusfraasia olkaa hyvd, josta
my0s paljastuu persoona.

Pronominillisen ja pronominittoman sinuttelun jakautumista kuvaa tau-
lukko 4. Helsingin aineistossa esiintyy pronominitonta sinuttelua yli kolme ker-
taa enemmain kuin pronominillista. Timi voi viitata siihen, ettd virkailijat eivit
halua puhutella suoraan, vaan yrittdvét hdivyttdd sinuttelun nakyvyyttd. Toi-
saalta tdhdn saattaa vaikuttaa my0s tutkimuksessa kéytettdvén testin muoto eli
se, ettd vastaukset esitettiin kirjallisina ja tekstikenttd oli melko suppea. On to-
denndkdistd, ettd informantit halusivat kirjoittaa vastaukset mahdollisimman ly-

hyesti ja valitsivat siitd syystd pronominittomat muodot.
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Taulukko 4. Pronominillinen ja pronominiton sinuttelu Helsingin virkailijoiden

vastauksissa.

Tilanne Pronominillinen | Pronominiton
Lippu 0 14

Lompakko 3 11

Maksu 4 4

Ojennus 0 17

Passi 10 9
Varausnumero | 1 0

Yhteensi 18 55

Pronominillista sinuttelua esiintyy eniten tilanteessa, jossa virkailijan tdy-
tyy huomauttaa asiakkaalle tdmén passin voimassaolon padttymisestd. Esi-

merkki 7 kuvaa virkailijan kielennysté kyseisessé tilanteessa.

(7) Sun passi on vanhentunut. Oliko sulla esim henkil6korttia mukana?
[HS25N]

Tama esimerkki havainnollistaa hyvin myds kaikkia muita pronominillisia si-
nuttelumuotoja tissd aineistossa, silld kaikki virkailijoiden tuottamat pronomi-
nilliset sinuttelumuodot ovat puhekielisid. Puhekielisid sinuttelumuotoja kayttaa
yhteensd 6 virkailijaa. Naistd kuudesta 5 on 20-25-vuotiaita naisia. Muista vir-
kailijoista idltddn poikkeava on 43-vuotias viroa didinkielenddn puhuva virkai-
lija. Pronominilliset sinuttelumuodot kohdistuvat erityisesti kahteen nuorim-
maksi arvioituun naisasiakkaaseen A2 ja A6. VVoidaan siis olettaa, ettd sinuttelu
on ainakin nuorten virkailijoiden ja asiakkaiden kesken tapahtuvassa viestin-

ndssd luonteva puhuttelumuoto.
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Pronominittomat sinuttelumuodot ovat pitkélti imperatiivimuotoja (esim.
koita etsid, tarkista, muista pitdd huolta). Tyypillisin on aineistossa verbin odot-

taa yksikon toisen persoonan imperatiivimuoto eli odota (ks. esim 8).

(8) Hei odota! Lompakko jdi! [HS22N]

Saman virkailijan eri asiakkaille suunnatuissa vuoroissa esiintyy myos variaa-
tiota. Samassa tehtavityypissd Lompakko informantti sanoo nuorelle suomalai-
selle naisasiakkaalle puhekielisesti oota. Imperatiivimuodot ovat pronominillis-
ten ja pronominittomien puhuttelumuotojen vertailun kannalta kuitenkin hieman
ongelmallisia. Nimittdin imperatiivimuodoissa ei ole suomessa eikéd virossa odo-

tuksenmukaista kiyttdd pronominia.

4.1.4 Sinuttelu ja teitittely samassa tilanteessa
Sinuttelu ja teitittely eivdt pysy aina toisistaan erillddn, vaan ne voivat esiintyd
myds rinnakkain yhdelle konkreettiselle asiakkaalle suunnatuissa vastauksissa.
Sinuttelu ja teitittely esiintyvét aineistossa vierekkéin kahdella eri tavalla: ensin-
nékin yhdelle asiakkaalle suunnatussa kolmen vuoron kokonaisuudessa ja
toiseksi vain yhti asiaa késittelevdssd vuorossa (esim. varausnumeropyynnossa).
Tésséd luvussa keskityn erityisesti kolmen vuoron kokonaisuuksien analyysiin,
silld Helsingin suomenkielisessa aineistossa oli sellaisia vastauksia, jossa puhut-
telumuoto vaihteli yhden vuoron sisilld, hyvin véhédn (yhteensd 4 kertaa) (ks.
sinuttelun ja teitittelyn vaihtelusta saman vuoron sisilld tarkemmin Tallinnan
virkailijoiden puhuttelua koskevasta luvusta 5.2.4). Néiden vihéisten vuorojen
analyysi osoitti, ettd Helsingin aineistossa sinuttelun ja teitittelyn vaihtelu ei
ndytd olevan sidoksissa vastaajan didinkieleen tai suomen kielen taitoon.
Helsingin aineistossa sinuttelun ja teitittelyn vaihtelua yhdelle asiakkaalle
suunnatussa kolmen vuoron kokonaisuudessa on yhteensa 19 kertaa. Vaihtelua
esiintyy 9 eri virkailijan vastauksissa. Myoskaén kyseistd vaihtelua eivit nayta
ohjailevan virkailijoiden taustamuuttujat. Virkailijat, jotka sinuttelivat etta teitit-
telivat saman tilanteen aikana, ovat taustaltaan hyvin erilaisia (esim. ik, vir-

kaika ja didinkieli).
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Kelan asiakaspalvelutilanteiden tutkimuksesta on ilmentynyt, ettd puhut-
telumuoto voi vaihdella saman tilanteen aikana myds autenttisissa tilanteissa.
Lappalainen selvitti, ettd sinuttelun ja teitittelyn vaihtelu voi autenttisissa tilan-
teissa ilmetéd neljélld eri tavalla: teitittelystd siirrytdan sinutteluun, sinuttelusta
siirrytddn teitittelyyn, pddasiallisesti sinutellaan, mutta jossain asioinnin vai-
heessa hetkellisesti siirrytién teitittelyyn, josta palataan taas sinuttelun, ja pdin-
vastoin. (Lappalainen 2015: 91.) Téssa aineistossa 10ytyy esimerkkeja kaikista
neljastd mahdollisesta vaihtelusta. Eniten (13 tilannetta) on siirtymista teititte-
lysté sinutteluun. Esimerkissd 9 suomen kieltd didinkielendén puhuva 22-vuotias

asiakaspalvelija puhuttelee nuorimmaksi arvioitua naisasiakasta (A6).

(9) Valitettavasti teidin tiaytyy osta uusi matkalippu.
Ole hyva! Hyvda matkaa!
Hei odota! Lompakko jai! [HS22N]

Esimerkistd ilmenee, ettd virkailija on ensin teititellyt asiakasta pronominillisesti
teiddn-muodolla, sen jilkeen ojentanut asiakkaalle matkalipun kdyttamalla si-
nuttelumuodoista kohteliaisuusfraasia ole hyvd ja lopuksi myos sinutellut asia-
kasta sanomalla hdnen perddn odota. Esimerkistd voidaan huomata, ettd tilan-
teessa, jossa siirrytddn sinutteluun, kdytetdéin pronominitonta muotoa. Pronomi-
nittomat muodot ovat ominaisia suurimmalle osalle Helsingin aineistossa esiin-
tyville sinuttelun ja teitittelyn siirtymékohdille. Myos Kelan asiointeja koske-
vassa tutkimuksessa Lappalainen on havainnut, etti tilanteille, joissa puhuttelu
muuttuu teitittelystd sinutteluun tai painvastoin, ovat tyypillisid pronominittomat
muodot. (Lappalainen 2006a: 278; Lappalainen 2006b: 57.)

Syité sithen, miksi virkailija on voinut vaihdella puhuttelumuotoja sa-
man tilanteen aikana, voi olla useita. Lappalainen osoittaa, ettd lehtien mielipi-
dekirjoituksissa ja asennekyselyjen kommenteissa puhuttelumuodon vaihteluun
suhtaudutaan usein negatiivisesti, ja se viittaa maallikoitten mukaan ammattitai-
dottomuuteen (Lappalainen 2015: 95). Hanen mukaansa autenttisissa tilanteissa
sinuttelun ja teitittelyn vaihtelua voidaan kuitenkin hyodyntdd toiminnan jésen-

tdmisessd ja jaksottamisessa. Liséksi vaihteluun todennédkdisesti vaikuttaa asiak-
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kaalle esitettdvin kysymyksen intiimiys. (Lappalainen 2006a: 274-275.) Tut-
kielmani kyselyaineiston avulla on vaikeaa tehdé vastaavia paatelmia, silla tilan-
teen puitteet ovat virkailijoille jo entuudestaan annettuja ja asiakkaan reaktio tai
kayttdytyminen ei voinut vaikuttaa téssd tutkimuksessa virkailijan kielenkayt-
toon. Kyseisessd esimerkissd 9 voidaan kuitenkin huomata, etté teitittely on kes-
kittynyt juuri lauseeseen, jossa on ehké tirkeintd korostaa institutionaalisia roo-
leja.

Tamén aineiston 9 tilanteessa puhuttelumuotojen siirtyméakohdissa esiin-
tyy sinuttelumuotoinen kohteliaisuusfraasi ole hyvd. On hyvin todennédkdista,
etteivit virkailijat valttimatta tiedosta sen olevan sinuttelumuoto ja he liittavat
sen muuten teitittelevddn puheeseen. Aineistossa esiintyy kuitenkin myos sellai-
sia vastauksia, joissa teitittelystd siirrytddn sinutteluun jonkin toisen keinon
avulla ja vasta sen jilkeen kiytetddn fraasia ole hyvd. Tamé ilmenee esimerkisti

10, jossa siirtymékohtana on pronominiton oletko.

(10) Hei! Onko teilla varausta? Loytyyko varausnumeroa?
Voi ei... Oletko etsinyt kaikkialta? Taskusta ja laukusta?

Siind matkalippu, ole hyva! Mukavaa matkaa! [HR38N]

Téssa tapauksessa virkailija puhuttelee 30-vuotiaaksi arvioitua naisasia-
kasta. Sekd esimerkissd 9 ettd 10 sinuttelun ja teitittelyn vaihteluun saman tilan-
teen sisdlld voi johtaa se, ettd puhutellaan melkein samanikéisid ja samaa suku-
puolta edustavia asiakkaita. Eniten puhuttelumuotojen vaihtelua esiintyikin ky-
seisen 30-vuotiaan naisasiakkaan (6 vastausta) kohdalla, joka kuuluu suuren
osan virkailijoiden kanssa samaan ikdryhmién. Liséksi puhuttelumuodon valin-
taa saattavat vaikeuttaa toisaalta institutionaaliset puitteet ja niiden roolien ylla-
pidon tarve sekd toisaalta halu osoittaa inhimillisid tunteita, esim. my6tdtuntoa,
kun asiakas on hukannut lipun. Syy siithen, miksi kyseistd asiakasta on puhuteltu
keskustelun aikana eri muodoilla, voinee olla myo0s siind, ettd virkailijoiden esit-
tdmissd ikdarvioissa on melko suuri hajonta. Arviot vaihtelevat 22 ikdvuodesta

45:een. Osa siis pitdd hintd nuorena, osa taas jo keski-ikdisena.
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4.2 Puhuttelusanat

Suomen kielessd puhuttelusanojen kiytto ei ole kovin yleistd verrattuna useim-
piin Euroopan kieliin (Lappalainen 2015: 85). Yli-Vakkurin (2005: 194-197)
mukaan niitd voidaan pitdd jopa vanhentuneina. Taéméan tutkimuksen kyselylo-
makkeiden analyysi kuitenkin osoittaa, ettd Helsingissd tydskentelevistd infor-
manteista 8 kayttdaa vastauksissaan puhuttelusanoja. Niista kahdeksasta virkaili-
jasta yksi on taustaltaan vironkielinen. Yhteensa puhuttelusanoja Helsingissa ke-
ratyissd kyselylomakkeissa esiintyy 16 tilanteessa. Lomakevastauksissa kéyte-
tadn sukupuolta ja siviilisddtya ilmaisevia puhuttelusanoja rouva (12 tilanteessa)
ja herra (4 tilanteessa). Rouva-sanaa kaytetaan suurimmaksi osaksi (11 kertaa)
kahden vanhimman naisasiakkaan kohdalla (ks. esim. 11).

(11) Anteeksi rouva, lompakkonne on tissd tiskilld, olkaa hyva.
[HS40N]

Vain kerran puhutellaan rouva-sanalla nuorempaa, keskimaérin 30-vuoti-
aaksi arvioitua suomalaista naisasiakasta (A2). Puhuttelijana on téissd tapauk-
sessa 47-vuotias suomalainen miesvirkailija. Kyseinen virkailija puhuttelee
rouva ja herra -sanoilla myos kolmea muuta asiakasta. Rouva-sanalla puhutel-
laan siis vahintddn kerran neljdstd naisasiakkaasta kolmea. Myos herra-sanaa
kaytetdadn aineistossa kaikkien paitsi nuorimmaksi arvioidun miesasiakkaan
(A8) kohdalla.

Puhuttelusanojen kidyton runsauteen saattaa toisaalta vaikuttaa kysely tut-
kimusmenetelmind, joka voi saada informantit vastaamaan hyperkorrektisti.
Toisaalta sithen voivat mahdollisesti vaikuttaa myds kyselylomakkeessa esitetyt
konkreettiset tilanteet. Nimittdin seki naisille ettd miehille suunnatuista puhut-
telusanoista valtaosa esiintyy aineistossa tilanteessa Lompakko (ks. myos esim.
11). Tassé tilanteessa puhuttelusana toimii yhdessa adverbin anteeksi kanssa
huomionkohdistimena, ja sen kdyton mahdollisena tavoitteena on saada poistu-
van henkilon huomio satamassa olevien ihmisten joukosta. Yli-Vakkurin (1989:

52) mukaan puhuttelusanan kaytté onkin suomessa luontevinta juuri silloin, kun
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sitd kdytetddn huomionkohdistimena. Myds puhuttelusanan ohella esiintyvaa ad-
verbia anteeksi pidetdédn muodollisissa tilanteissa tavallisena ilmauksena, jolla
kiinnitetddn puhuteltavan huomio (Yli-Vakkuri 1989: 50).

Puhuttelusanat sijoittuvat usein asiakkaalle kohdistetun vuoron alkuun.
Muuhun aineistoon verrattuna poikkeuksellinen on seuraava vastaus (ks. esim.
12).

(12) Olen tosi pahoillani Rouva, mutta Teidédn maksu ei ole tullut perille?
Onko kuittia mukana? [HV21N]

Esimerkissd puhuttelusana ei ole muiden tapaan huomionkohdistimena lausu-
man alussa, vaan sijoittuu lauseen keskelle. Kyseinen informantti on 21-vuotias
virolainen naisvirkailija. Tallainen kaytanto vaikuttaa myds viron kielessd hy-

perkorrektilta tai jopa liioitellulta.

4.3 Suora puhuttelu puuttuu

Léhtoselvitysvirkailijoiden kirjoittamista vastauksista ilmenee, ettei suora pu-
huttelu ole aina tarpeellista. Vaikka kaikissa kyselylomakkeen tilanteissa on
mahdollista puhutella asiakkaita suoraan ja sitd on myos tehty, 10ytyy aineistosta
useita vuoroja, joista suora puhuttelu puuttuu. Eniten suoraa puhuttelua ilmenee
vanhimman naisasiakkaan (A3), jota paasaantoisesti teititelldan, ja vahiten kah-
den nuorimman nais- ja miesasiakkaan (A6 ja A8) kohdalla, joita yleensé sinu-
tellaan. Téten voidaan ajatella, ettd virkailijoiden arvioiden perusteella vanhem-
pien asiakkaiden teitittely nédyttdd olevan luonteva ratkaisu, jota ei tarvitse pii-
lottaa. Nuorten asiakkaiden kohdalla puhuttelumuodon valinta institutionaali-
sissa puitteissa saattaa taas aiheuttaa vaikeuksia.

Niissd vastauksissa, joista suora puhuttelu puuttuu, kdytetdén erityisesti
yksikon 1. persoonaa, jolla virkailijat on muotoillut kysymykset omasta ndko-
kulmasta. Kyseistd keinoa esiintyy erityisesti varausnumeropyynnoissd (ks.

esim. 13).

(13) Hei, saisinko varausnumeron? [HS21N]
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Esimerkisté paljastuu, ettd asiakkaan ién liséksi suoran puhuttelun puuttumiseen
vaikuttaa usein myds tarkasteltavan tilanteen asiasisaltd. Aineistossa esiintyvista
67 varausnumeropyynnoistd kéytettiin 37:ssd epdsuoraa puhuttelua. Téllainen
puhujaan suuntautuva saada- tai saisinko-verbin avulla ilmaistu kysymyslause
on Helsingin aineistossa ylipdétédn tyypillisin keino pyytdé varausnumeroa. Ke-
lan autenttisessa aineistossa esiintyy saada tai saisinko verbilld ja virkailijan
omasta ndkdkulmastaan eli yksikon 1. persoonassa esitettyjd pyyntdjd hyvin vi-
hén (yhteensa 3). Lappalainen on havainnut, ettd Kelan autenttisissa asioinneissa
henkildtunnuspyynnét ovat tyypillisesti yksikon 2. persoonassa, ja nédissa pyyn-
noissd kdytetddn eniten verbejd antaa ja sanoa. (Lappalainen 2008.) Tanner on
tutkimuksessaan selvittinyt, ettd saada verbilld ilmaistut pyynnét ovat ominaisia
erityisesti asiointitilanteita jaljitteleville oppikirjadialogeille (Tanner 2012: 101—
103). Kioski-aineistosta taas paljastui, ettd yleisin tapa pyytda on kéyttaa pelkkaa
finiittiverbitontd nominilauseketta (Sorjonen — Raevaara — Lappalainen 2009).
Toinen aineistossa esiintyva tyypillinen vuoro, josta puuttuu suora puhut-
telu, on elliptinen puhuttelu. Siind on puhuteltavaa koskeva asia konkreettisesti

madritelty, mutta puuttuu puhuteltavaan suoraan viittaava ilmaus (ks. esim. 14).

(14) Oliko varausta? [HS25N]

Tassd esimerkissd on kyseessd omistusrakenne, josta on mahdollista jéttdd pois
habitiiviadverbiaali. Esimerkissd oleva kysymys voidaan vaihtoehtoisesti il-
maista my0s habitatiiviadverbiaalilla Oliko sinulla/ teilld varaus? Syyti on huo-
mata myos se, ettd aineistossa téllaiset elliptiset lauseet ovat suurimmaksi osaksi
ilmaistu juuri imperfektilla. Muikku-Wernerin (1993: 176-177) mukaan imper-
fekti on vihemmin tungetteleva kuin preesens, ja sen kdytolld korostetaan koh-
teliaisuutta ja solidaarista asennetta.

Samankaltaisia elliptisid vastauksia esiintyi myds tilanteessa, jossa asiakas

unohtaa lompakon tiskille (ks. esim. 15).

(15) Anteeksi, lompakko jdi tiskille, oikein hyvéa matkaa! [HS20N]

31



Tallaisissa huomautuksissa asiasisdltd on usein ilmaistu intransitiivisten verbien
Jjdddd ja unohtua avulla (vrt. transitiivisiin jdttdd ja unohtaa), jotka eivit osoita
suoraan asiakkaan tekemiseen tai tekemittd jattdimiseen. Myos Yli-Vakkuri
(2005: 91) on havainnut vastaavia kdytidntdja suomen kielessa.

Edellisen esimerkin yhteydessa oli mielenkiintoista huomata, miten kysei-
nen 20-vuotias virkailija on muotoillut huomautuksen eri asiakkaille samassa ti-
lanteessa eri tavoin. Nuorimmaksi arvioidun asiakkaan kohdalla hén kirjoitti pu-
hekielisté sinuttelupronominia kayttdmalla sun lompakko jci, vanhimman asiak-
kaan kohdalla lompakonne jdi ja kahden keski-ikéisten miesasiakkaan kohdalla
esiintyy sekd my6s lompakonne jdi ettd persoonaton lompakko jdii.

Kolmas aineistossa melko useasti esiintyvi keino, josta ei ilmene suoraa
puhuttelua, on 3. persoonan verbimuodon kayttdaminen ilman vastaava persoo-

napronominia (ks. esim. 16).

(16) Valitettavasti kadonneen lipun tilalle joutuu ostamaan uuden.
[HS25N]

Kyseistd kielen 1lmi6té kutsutaan usein nollapersoonaksi. Sen yksi mahdollinen
kayttotarkoitus on ilmaista yleistaméalld puhujaa tai kuulijaa koskevia asioita.
(VISK § 1347; Lappalainen 2015: 83.) Esimerkissa esitetty tieto sopii sanotta-
vaksi myds muillekin vastaavassa tilanteessa oleville asiakkaille, mutta tastd ky-
seisessd kontekstissa on selvid, ettd puhutellaan nimenomaan kyseisti asiakasta.

Epésuora puhuteltu ei vilttamattd tarkoita, ettd virkailijat valttdisivét aina
tietoisesti valintaa sinuttelun ja teitittelyn vililld. Sitd osoittaa se, ettd epdsuorat
muodot esiintyvét usein rinnakkain suoran puhuttelun kanssa. On hyvinkin mah-
dollista, ettd tietyt epdsuoraa puhuttelua sisaltdvat muodot ovat Kiteytyneet vir-
kailijoiden kielenkdytt6on tai niilld on muita funktioita. (ks. my6s Lappalainen
2015: 82-83.)

4.5 Virkailijoiden kielenkiyttoon vaikuttavia tekijoitd avovastausten ja

haastattelujen pohjalta

Téssd luvussa kasittelen tekijoitd, joita vastaajat itse nostivat esiin, kun Kysyin

lomakkeen viimeisessd osassa heiddn kielenkdyttoonsd vaikuttavia seikkoja.
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Tasta aihepiiristd keskusteltiin myds haastatteluissa. Kyselylomakkeiden tilan-
teiden analyysi osoitti, ettd ikd ndyttdd olevan Helsingissa tdrkein puhuttelumuo-
toihin vaikuttava taustamuuttuja. My0s virkailijoiden avovastauksista paljastui,
ettd heiddn omasta mielestddn heiddn kielenkdyttoonsa vaikuttaa eniten asiak-

kaan iké (ks. taulukko 5).

Taulukko 5. Virkailijoiden kielenkdyttoon vaikuttavat seikat Helsingissa.

ikd 15

asiakkaan kansallisuus / kielitaito | 8

asiakkaan asenne / puhetapa 7

asiakkaan sukupuoli 3

onko asiakas kokenut matkustaja | 2

tavoite antaa hyvaa palvelua 1

Kiireisyys 1

asiakkaan tila (selvd/humalassa) | 1

15 informanttia on tuonut esille kyseisen seikan. Niistéd virkailijoista 5 on myds
eksplisiittisesti korostanut, ettd asiakkaan ikd vaikuttaa nimenomaan puhuttelu-
muotoihin. Erityisesti nostettiin puhuttelumuotojen kommentoinnin yhteydessa
esille sitd, ettd itsedén vanhempia ihmisid tulisi teititelld. Teitittelyn perusteena
mainittiin tyopaikan ohjeistus sekéd kotikasvatus. Erds informantti nosti esille
my0s sen ettd, vaikka hén teitittelee vanhempia ihmisié, se ei ole pade kaikkiin
tapauksiin. Erds Helsingissé tydskentelevéd 38-vuotias virolainen miesvirkailija
Kirjoitti taas teitittelevansa kaikkia yli 20-vuotiaita. Samaa virkailijaa olen myds
haastatellut ja kysynyt héneltd tarkempia kommentteja. Ensinndkin hdnen mu-
kaansa pitdisi aina teititelld ihmisia, joita ei tunne entuudestaan. Teitittelyn kéyt-
toon liittyy hdnen mukaansa myos tarve osoittaa kunnioitusta vanhempia ithmisié
kohtaan. Hin kertoi itsekin toivovansa teitittelyd vastaavassa asiakaspalveluti-
lanteessa.

Myos haastattelemani 29-vuotias suomenkielinen naisvirkailija kertoi tei-

tittelevansa asiakkaita suurimmaksi osaksi. Hanen haastattelustaan paljastui, ettd
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hénen teitittelyn kdyttédan ohjaa halu estdd asiakaspalvelutilannetta muuttu-
masta liian tuttavalliseksi. Hin kuitenkin lisési, ettei hdnen teitittelyé voida pitdd
ns. tdydellisena teitittelynd. Hanen mukaan se on vdhdn niinku sinuttelun ja tei-
tittelyn vdlimaastoa. Esimerkkilauseena hén kertoi ootteks te miettiny jotakin
tammostd ndin. Siitd paljastuu, etti hin tarkoittaa epétiydelliselld teitittelylla te-
muotojen kayttod puhekielisissd lauseissa. Kyseinen informantti kertoi puhutte-
lumuotoon vaikuttavan myos sen, kuinka monta matkustajaa on yhdessa varauk-
sessa. Vaikka tiskilld onkin vain yksi henkild, hin hahmottaa usein sen tilanteen
kollektiivisena, ja silloin on helpompaa kéyttaa te-muotoa, jonka voi tulkita seka
monikoksi etti teitittelyksi.

Kaikki muut informanttien avovastauksista esille nostetut seikat eivét vélt-
taméttd vaikuta suoraan puhuttelumuodon valintaan. Informanttien toiseksi
useimmin mainitsema kansallisuus/kielitaito on téllainen taustamuuttuja (ks.
taulukko 5). Kolmantena mainittiin asiakkaan asenne ja puhetapa. Esimerkiksi
virkailijan kielenkdyttoon saattaa vaikuttaa se, puhuuko asiakas héinelle ylip4a-
tadn jotakin. Avokysymysten vastauksista ja haastatteluista selvisi, ettd sellaisia
tilanteita, joissa asiakas ei puhu mitdén, tulee 1dhtoselvityksessa eteen, erityisesti
virolaisten asiakkaiden kanssa.

Lisdksi nostettiin esille asiakkaan sukupuoli, mutta ilman tarkempia kom-
mentteja, sekd se, vaikuttaako asiakas kokeneelta matkustajalta. Erds informantti
totesi, ettd tdssd tutkimuksessa kédytetyissd kuvissa olevat asiakkaat vaikuttivat
kaikki olevan kokeneita. Toisen informantin mukaan virkailija oppii ajan kanssa
ndkemdidn ketd pitdd neuvoa ja ketd ei. My0s avokysymysten vastauksissa ker-
ran mainittu, mutta haastatteluissa enemmain kommentoitu kiireisyys vaikuttaa
erityisesti siihen, kuinka paljon virkailija puhuu asiakkaiden kanssa. Kerran hy-
vin kiireisend aamuna asioidessani lahtoselvityksessé koin itsekin, miten virkai-
lija ehti sanoa minulle vain henkildkorttia. Samalla tilanne ei vaikuttanut miten-
kéaén epikohteliaalta.

Pari informanttia kirjoitti avovastauksissa, ettd he puhuvat kaikille asiak-
kaille samalla tai melko samalla tavalla. Kyselyn perusosasta kuitenkin kdy ilmi,

etteivit kaikki vastaukset ole samanlaisia.
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4.6 Tervehdykset

Tutkimukseni kyselylomakkeessa esiintyy tehtdvénanto, jossa varausnumeron
pyytdmisen lisdksi virkailijan piti tervehtid asiakkaitaan. Tervehdyksid esiintyy
jonkin verran my6s muissa vastauksissa, vaikken kaikissa tilanteissa tervehti-
mistd erikseen maininnut. Keskityn analyysissa kuitenkin vain néihin tapauksiin,
joissa tervehtiminen on tehtdvénannossa eksplisiittisesti mainittu.

Keskustelun aloittavan sanan valinta voi vaikuttaa siihen, kuinka virallinen
tai tuttavallinen on koko keskustelun savy (Lappalainen 2009c: 57). Téssé lu-
vussa kuvailenkin tervehdyssanojen variaatiota eli sitd, miten Helsingin sata-
mien ldhtoselvitysvirkailijat tervehtivit erilaisia asiakkaita. Lisdksi pyrin selvit-
tdmadn, miten tervehdyssanat toimivat asiakaspalvelun osana ja ovatko ne yh-
teydessd kdytettdvin puhuttelusanaan.

Taulukosta 6 ilmenee, ettd Helsingin l&htoselvitysvirkailijoiden kaytté-

mien tervehdyssanojen Kkirjo on laaja.

Taulukko 6. Tervehdyssanat Helsingin l1dhtoselvitysvirkailijoiden loma-

kevastauksissa.

hei 33
pavai 12
moikka 6
terve i)
paiviad‘her 2
hei he1 1
heippa 1
huomenta 1
tere 1
hei/pdivad/tere 1
Yhteensi 66

35



Tervehdyssanojen joukosta erottuvat kuitenkin hei ja pdivdd, joita kdytetién ai-
neistossa selvésti enemmaén kuin muita tervehdyssanoja. Y1i puolessa vastauk-
sista tervehdyssanana esiintyy hei. Hei-tervehdyssanaa pidetddn aikaisemmissa
tutkimuksissa muita tervehdyssanoja neutraalimpana (Lappalainen 2009c: 63).
Joka viidennessa tervehdyksessé oli aikaan sidonnainen sana pdivdd. Lappalai-
sen tekemdssd kyselytutkimuksessa suurin osa vastaajista piti pdivdd-terveh-
dysta virallisena ja noin puolet vanhanaikaisena (Lappalainen 2009c: 64). Har-
vinaisempiin puhuttelusanoihin kuuluvat aineistossa moikka, terve, hei hei,
heippa, huomenta ja tere.

Tervehdyssanat vaihtelevat kyselylomakkeiden sisélld, mika vahvistaa hy-
poteesia, ettd suurimmaksi osaksi virkailijat 1dhestyvét eri asiakkaita eri tavalla.
Vanhempien asiakkaiden kohdalla (A3, AS ja A7) esiintyi vihemmaén variaa-
tiota. Heité tervehdittiin vain tervehdyksilla hei ja pdivdd. Nais- ja miesasiakkai-
den vililla ei esiintynyt suuria eroja.

Helsingin aineistossa on virolaisiksi arvioitujen asiakkaiden yhteydessa
kéytetty myos vironkielistd tervehdyssanaa. Yksi suomenkielinen asiakaspalve-
lija on kdyttanyt virolaiseksi arvelemalleen asiakkaalle tere, samalla kun hinen

muu puheensa on suomeksi (ks. esim. 17).

(17) Tere. Saisinko varausnumeron? [HS40N]

Pari suomenkielistéd virkailijaa kirjoitti myds monta tervehdyssanaa yhteen vas-
tauskenttiéan (heilpdivdcdiltere ja pdivdd/hei). Tama viittaa siihen, ettd virkailijat
haluavat osoittaa tervehdystapansa vaihtelevan, vaikka tilanteen puitteet ja ihmi-
set ovat samoja.

Parissa kohdassa tervehdykset myds puuttuvat. On vaikeaa arvioida, lie-
neeko syy siind, ettd informantti ei ole huomannut tervehtimisté, eli hian ei luke-
nut tehtdvinantoa riittdvin perusteellisesti, vai siind, ettd informantti ei kayta
aina puhuttelusanaa. Helsingissd haastattelemani suomenkielinen informantti
kertoi, ettd asiakaspalvelijoilta kuitenkin foivotaan, ettdi otetaan ekana asiakkaa-

seen katsekontakti ja tervehditddn. Han totesi samalla, ettd asiakkaan, seké suo-
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malaisen ettd virolaisen, puolesta tervehdyssana voi jadda usein pois. Kioskitut-
kimuksesta selvisi, ettd asiakkaan ei ole aina tarkoituksenmukaista vastata myy-
jan tervehdykseen vastatervehdykselld. Tervehdyssana voi jddda pois erityisesti
ruuhkatilanteessa. (Lappalainen 2009b: 50.)

Aineistosta erottuu selvésti erds viron kieltd didinkielendén puhuva 21-
vuotias virkailija, joka tervehtii kyselylomakkeessa kaikkia asiakkaita sanalla
moikka. Moikka-tervehdyssana on muodostettu epdmuodollisesta perusterveh-
dyksestd moli, jota tdssd aineistossa (kuten ei myoskddn Kelan aineistossa) ei
esiintynyt muilla vastaajilla lainkaan (ks. Lappalainen 2009c: 64). Mika voi olla
moikka-sanan toistuvuuden taustalla kyseisessd kyselylomakkeessa, ei ole sel-
véad. Tulkinnan tekee erityisen vaikeaksi se, ettd kyseinen virkailija on moikka-
sanan lomassa teititellyt kaikkia asiakkaita. Ehka selitys voi olla siind, ettd hian
oli siind ajankohtana tydskennellyt satamassa vuoden, eikd hallitse vield aste-
eroja muodollisen ja virallisen kielenkdyton valilld. Kyseinen virkailija ei ole
tarkemmin arvioinut suomen kielen taitoaan. Henkilokohtaisten havaintojeni
mukaan moikka-tervehdyssanan kéyttd on Helsingissa erilaisissa asiakaspalve-
lutilanteissa kylla lisddntynyt, mutta se liitetddn yleensi sinutteluun. Esimerkiksi
moikka-tervehdyssana esiintyi myos erddssd havainnoimassani autenttisessa
asiakaspalvelutilanteessa, jossa olin itse mukana. Tervehdyksen jilkeen noin 30-
vuotias lahtdselvitysvirkailija pyysi henkilotodistusta esittdimélld kysymyksen
omasta nakokulmasta saanko vield ID-kortin. Sen jalkeen hén ojensi sinutellen
matkalipun sanomalla olepa hyvi.

Toinen muista poikkeava virkailija on 31-vuotias suomalainen nainen,
joka kirjoitti lomakkeessa sanovansa kaikille terve riippumatta asiakkaan iésté
tai sukupuolesta. Tuula Uusi-Hallilan lukiolaisilta kerdtyssd kyselytutkimuk-
sessa terve osoittautui erityisesti poikien suosimaksi tervehdyssanaksi. Li-
sdksi terve-sana liitetdén tdssd asennetutkimuksessa yleensd epdmuodolliseen
kielenkayttoon. (Uusi-Hallila 2008: 58-59.) Helsingissd haastattelemani suo-
menkielisen virkailijan mukaan todellisuudessa useat virkailijat kdyttavét ter-
vehtiessddn terve-sanaa, silld se on helppoa ja suunnilleen samaa molemmissa
kielissd. Samantyyppistd hei-sanan kdytt64 on havainnut Raija Manninen kandi-

daatintutkielmassaan, jossa hin késittelee loviisalaisten kauppiaiden ja myyjien
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tervehdyksid kaksikielisessd yhteisossd. Mannisen haastatteluaineiston perus-
teella hei koetaan turvalliseksi kaksikieliseksi tervehdykseksi, jota voidaan kéyt-
tdd tervehtimédlld sekd ruotsin- ettd suomenkielisid asiakkaita. (Manninen tu-
lossa.)

Aineistossa tervehdyssana ja keskustelun sdvy linkittyvét toisiinsa. Ylei-
simmat tervehdyssanat hei ja pdivdd esiintyivdt suurimmaksi osaksi teitittelyn
yhteydessa tai persoona ei ole ilmipantu. Usein lauseet ovat myos kirjakielisia.

Seuraava esimerkki 18 kuvaa sen sijaan epdmuodollista puhetapaa.

(18) Heippa, passi tai henkilokortti kiitos
Sulla on passi mennyt vanhaksi!
Oliko kuittia maksusta? [HS23N]

Esimerkissa 23-vuotias virkailija kuvailee, miten tervehtisi 20-vuotiaaksi suo-
malaiseksi arvelemaansa asiakasta. Hén tervehtii asiakasta sanalla heippa ja
kayttdd sen yhteydessi puhekielistd sulla-pronominia. Viimeisessa vuorossa pu-
huttelua ei ole. Kyseisen virkailijan puhetapa on muille asiakkaille suunnatuissa
vastauksissa melko virallista: hén teitittelee vanhempia ihmisid, tervehtii heita

sanalla hei ja kidyttdd myos puhuttelusanoja herra ja rouva.

4.7 Yhteenveto

Helsingin matkustajasatamien ldhtoselvitysvirkailijoiden puhuttelukayténteiden
analyysi osoitti, ettd virkailijoiden vastauksissa esiintyy vaihtelua. Virkailijoiden
puhuttelumuodon valintaan ndyttdd vaikuttavan eniten asiakkaan ikd. Myos vir-
kailijoiden avovastauksista nousee eniten esille asiakkaan idn vaikutus. Virkai-
lijoiden lomakevastauksissa nuoria asiakkaita sinutellaan enemmén ja vanhem-
pia taas teititellddn. Asiakkaan kansallisuus ei ndyté ohjailevan virkailijoiden pu-
huttelumuotojen kayttod, vaan pikemmin heidédn sanavalintojaan. Hieman her-
kemmin sinutellaan Helsingisséd naisasiakkaita. Liséksi paljastui aineistosta, ettd
persoonapronominillista ja -pronominitonta teitittelyd esiintyy melkein saman

verran. Sinuttelu esiintyy enimmékseen pronominittomana. Analyysi osoitti
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myos, ettd sinuttelu ja teitittely voivat esiintyd my0s samassa tilanteessa. Helsin-
gin virkailijat kdyttdvdat huomionkohdistimina myos erilaisia puhuttelusanoja.
Virkailijoiden tervehdyksissa esiintyy paljon variaatiota. Tyypillisind terveh-

dyksind nousivat kuitenkin esille hei ja pdivdd.
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5 Puhuttelukiytinteet Tallinnan lihtoselvityksissi

Téssd luvussa tarkastelen Tallinnan ldhtdselvitysvirkailijoiden kyselylomakkei-
den vastauksia. Ensimmaéisessé alaluvussa késittelen vironkielisid vastauksia ja
pohdin yleisesti viron ja suomen kielen vilisid eroja. Toisessa alaluvussa kasit-
telen Tallinnassa tydskentelevien virkailijoiden suomenkielisid vastauksia ja
vertailen niitd Helsingissd tydskentelevien virkailijoiden suomenkielisiin vas-
tauksiin. Téssd luvussa en tarkastele kaikkia samoja aihepiireja kuin Helsingin
virkailijoiden puhuttelukédyténteitd késittelevassa luvussa. En késittele esimer-
kiksi Tallinnan virkailijoiden tervehdyssanoja, silld niissd ei esiintynyt variaa-
tiota juuri ollenkaan. Vastauksissa kdytettiin suurimmaksi osaksi tervehdyssanaa

tere.

5.1 Vironkieliset vastaukset

Vironkielisten vastausten analyysin tulokset tukevat aikaisempia tutkimuksia ja
etnografisia havaintojani, joiden mukaan virolaisessa kulttuurissa teitittely on
asiakaspalvelutilanteissa luonteva puhuttelumuoto. Kuviosta 3 paljastuu, ettd

virkailijat teititteleviat melkein kaikkia asiakkaita.
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Kuvio 3. Tallinnalaisvirkailijoiden kayttamat vironkieliset puhuttelumuodot.
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Vain kerran 22-vuotias naisvirkailija on sinutellut nuorinta miesasiakasta A8.
Virkailija on arvioinut kyseisen asiakkaan 20-vuotiaaksi virolaiseksi eli hieman
nuoremmaksi kuin hén itse on. My0s Keevallikin virolaisten oppilaiden puhut-
telumuotoja tarkastelevassa tutkimuksesta kavi ilmi, ettd yldasteen ja lukion vii-
meisen luokan oppilaat eivit teitittele itseddn nuorempia. Heiddn mukaansa tei-
tittelyn alaraja on 1-10 vuotta heiddn omasta idstddn korkeammalla. (Keevallik
1998: 547.) Téllainen ajatusmalli voinee osittain myos selittdd, miksi virkailija
on sinutellut kyseisti asiakasta.

Asiakkaan ja virkailijan ikd vaikuttavat puhuttelumuodon valintaan siis
hyvin vdhédn. Sen sijaan puhuttelumuodon valintaa nédyttavit ohjaavan puhutte-
lijan ja puhuteltavan vélinen tuttavuusaste ja institutionaaliset puitteet ja niissa
rakentuvat roolit. Tallinnassa tekeméni haastattelu tukee ajatusta, ettd Virossa
asiakaspalvelutilanteissa entuudestaan tuntemattomia ihmisid yleensd teititel-

1a4n (ks. esim. 19).

(19) Jaa, absoluutselt, see on voib-olla isegi kasvatuses kinni, aga mind on
Opetatud alati teietama. Ja ma teietan koiki, kes on vodrad. [——] Et see on

olenemata rahvusest voi siis nahavérvist, millest iganes.

Joo, tdysin, se voi riippua my6s kasvatuksestani, mutta minut on opetettu
aina teitittelemaén. Teitittelen kaikkia, jotka ovat minulle vieraita. [-—] Se

ei riipu kansallisuudesta tai ihonvéristd eikd mistddn muustakaan.
[TV24M]

Esimerkissa virkailija kertoo, ettd hin on tietoisesti valinnut teitittelyn tuntemat-
tomien asiakkaiden kohdalla. Tuttavusasteen tarkeydestd puhuttelumuodon va-
linnassa kertovat myds viron kielestéd tehdyt aikaisemmat tutkimukset (ks. Kee-
vallik 1998; Pajusalu 2010; Jalli 2011; Jalli — Pajusalu 2015).

Teitittelyn luontevuudesta vironkielisessé asiakaspalvelussa kertoo myos
seikka, ettd eksplisiittisen puhuttelun puuttuminen ei ole timén tutkimuksen vi-
ronkielisessa aineistossa kovin yleistd, vaan suurimmaksi osaksi asiakkaita on
teititelty suoraan. Vastauksissa ei mydskédédn ilmene, ettd samaa asiakasta sekd
sinuteltaisiin ettd teititeltiisiin, kuten ilmeni Helsingissd kerdtyssd suomenkieli-

sessd aineistossa
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5.1.1 Pronominillinen ja pronominiton puhuttelu

Aikaisempien tutkimusten ja henkilokohtaisten havaintojen mukaan teitittelyé
voidaan pitdd Virossa implisiittisend normina. Myds pronominillisen ja pro-
nominittoman teitittelyn tarkastelu osoittaa, etta teitittely on muoto, jota ei tar-
vitse 14htoselvitysasioinneissa vélttdmatta piilottaa. Kaikissa kyselylomakkeen
tilanteissa esiintyy pronominillista teitittelyd pronominitonta huomattavasti

enemman (ks. taulukko 7).

Taulukko 7. Pronominillinen ja pronominiton teitittely Tallinnan virkailijoiden

vironkielisissi vastauksissa.

Tilanne Pronominillinen  [Pronominiton
Lippu 32 13

Lompakko 43 16

Maksu 59 1

Ojennus 30 1

Passi 64 1
Varausnumero |55 5

Yhteensi 283 37

Aineistossa esiintyvit vahdiset pronominittomat muodot ovat usein imperatiivi-
muotoja (esim. peate ’teiddn tdytyy’, katsuge ’koittakaa’, oodake ’odottakaa’,
drge unustage ’alkda unohtako’). Samankaltaista imperatiivin kdyttod esiintyi
useasti myOs Helsingin aineistossa, erityisesti sinuttelumuotojen kohdalla. Ku-
ten esimerkistd 20 nikyy, tietyissé tapauksissa imperatiiviin liitetddn myds koh-
teliasuussana palun (vrt. englanninkielinen please), josta ei paljastu persoona

kuten vastaavasta suomenkielisestd ole / olkaa hyvd ilmauksesta.

(20) Palun vaadake rahulikult iile nii oma taskud kui ka koti, vdibolla

siiski leiate ules.

Tarkistakaa rauhallisesti seké taskut ettd laukku, ehkd kuitenkin 16ydétte
sen. [TV25N]
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Esimerkissd persoona paljastuu vain verbin monikon 2. persoonan imperatiivi-
muotoisesta taivutuksesta.

Viron kielestd puuttuvat omistusliitteet, joten se voi olla my6s yksi mah-
dollinen syy, miksi pronominillista teitittelyd on paljon enemmain verrattuna
Helsingin aineistoon. Seuraavassa esimerkissd 21 asiakas on unohtanut lompak-
konsa tiskille ja vironkielinen myyja sanoo hinelle saman asian seké viroksi etté

suomeksi.

(21) V: Vabandust, teie rahakott!
S: Anteeksi, unohditte lompakonne! [TV38M]

Esimerkisté paljastuu, ettd vironkielisessé vastauksessa teie rahakott ei ole omis-
tusliitettd, persoona kiy ilmi pelkdstdén persoonapronominista. Suomenkieli-
sessd vastauksessa puolestaan persoona niakyy sekd monikon 2. persoonan ver-

bin taivutuksesta sanassa unohditte sekid saman persoonan omistusliitteesté -nne.

5.1.2 Puhuttelusanat
Samoin kuin suomessa, puhuttelusanojen kdyttd ei ole viron kielessd kovin
yleistd. Jallin ja Pajusalun (2015: 113) mukaan nykydan kéaytetdan puhuttelusa-
noja harvoin ja erityisesti ddrimmaéisen muodollisissa tilanteissa. Tdméan tutki-
muksen vironkielisisséd vastauksissa esiintyy puhuttelusanoja 10 kertaa 6 eri vir-
kailijan vuoroissa. Namé puhuttelusanat ovat proua ’rouva’, hdrra “herra’ seka
my06s nuorempiin henkildihin kohdistuvat ja sukupuoleen viittaavat sanat neiu
‘neiti’ ja noormees ‘nuorimies’. Proua-sana, jota kdytettiin vastauksissa eniten,
kohdistui kahteen vanhimpaan naisasiakkaaseen. Puhuttelusanoja neiu ja noor-
mees kaytettiin itsed nuorempien asiakkaiden puhuttelussa.

Puhuttelusanat sijoittuvat enimmédkseen vuoron alkuun (kuten Helsingin
aineistossa) yhdessa vabandage-kohteliaisuussanan kanssa ja toimivat ensisijai-

sesti huomionkohdistimen tehtévassa (ks. esim. 22).

(22) Vabandage, proua! Te unustasite oma rahakoti!
Anteeksi, rouva! Te unohditte lompakon! [TV40N]
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Kohteliasuussanaa vabandage voidaan osittain pitdd suomen anteeksi-adverbin
vastineena, mutta verrattuna suomen kieleen siitd paljastuu myds monikon toi-

nen persoonamuoto (yksikossd vabanda, neutraali vabandust).

5.1.3 Suora puhuttelu puuttuu

Kuten edelld mainitsin, virossa epasuora puhuttelu ei ole yhta yleista kuin suo-
messa. Aineistosta kuitenkin 16ytyy vastauksia, joissa suoraa puhuttelua ei ole
kaytetty. Tyypilliset vastaukset, joissa puhuttelumuoto ei ole ilmipantu, esiinty-
vit tilanteissa Ojennus, Lippu ja Varausnumero. Térkedd on kuitenkin huomaut-
taa, ettd kaikissa tapauksissa kyseessd vilttaimétti ei olekaan varsinaisesti puhut-
telun tietoinen valttiminen, vaan pikemminkin kieleen kiteytynyt ilmaisu, kuten
jo Helsingin aineistosta kavi ilmi. Erds sellainen ilmentymaé on tyypillisesti mat-

kalipun ojentaminen (ks. esim. 23).

(23) Palun, head reisi!
Ole / olkaa hyvi, hyvdd matkaa! [TV23N]

Myds pyynndissa esiintyvid nominilausekkeita yhdesséa palun-sanan kanssa voi-
daan pitad kiteytyneind ilmauksina (esim. dokument palun, kun pyydetdan hen-
kilotodistusta). Lisdksi aineistossa esiintyy useita kertoja itseen viittaamista, jol-
loin ei ole tarpeen puhutella suoraan asiakasta (esim. vdljastan, triikin *tulostan’,
palun ’pyydén’). Virkailijat kayttdvat myos me-muotoa (esim. me triikime *tu-
lostamme’, me ei tohi ’'me emme saa’) ja yksikon 3. persoonaa (esim. peab ostma

“taytyy ostaa’, vrt. pead/peate ostma ’sinun/teidin tiytyy’).

5.2 Suomenkieliset vastaukset

Kaikki Tallinnan virkailijat paitsi yksi tayttivit kyselylomakkeen sekd viroksi
ettd suomeksi. Tamé antoi hyvéan ldhtokohdan Tallinnassa tydskentelevien vir-
kailijoiden suomenkielisten puhuttelukédytinteiden selvittdmiseen ja niiden ver-
tailuun Helsingissd tyoskentelevien virkailijoiden vastauksiin. Virkailijoiden
suomenkielisten vastausten laatu riippuu hyvin paljon informanttien kielitai-

dosta, joka vaihteli virkailijoiden oman nikemyksen mukaan alkeista ylimpaén
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tasoon. Pidén tarkednd korostaa, ettd en ryhdy tdssd luvussa arvioimaan virolais-
ten suomen Kielen taitoa, vaan tarkastelen aineistossa erityisesti vastauksissa

esiintyvien puhuttelumuotojen variaatiota ja sen taustalla olevia syité.

5.2.1 Sinuttelu ja teitittely

Tallinnassa tydskentelevien virkailijjoiden kyselylomakkeiden suomenkieliset
vastaukset eroavat suuresti samojen virkailijoiden kirjoittamista vironkielisistd
vastauksista ja myos Helsingin aineiston vastauksista. Erittdin huomattava on

aineistossa esiintyva sinuttelumuotojen maara (ks. kuvio 4 ).
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Kuvio 4. Tallinnalaisvirkailijoiden kdyttamét suomenkieliset puhuttelumuodot.

Kun vironkielisessa aineistossa sinuttelua esiintyy vain yhden asiakkaan koh-
dalla, suomenkielisessa aineistossa sinutellaan (vahintdén 6 kertaa) kaikkia. Va-
hiten sinutellaan asiakasta 3, joka on arvioitu myds vanhimmaksi asiakkaaksi.
Muiden asiakkaiden kohdalla sinutteluvastausten mééré ja iké eivit korreloi niin

selvisti kuin Helsingin aineistossa (ks. kuvio 5).
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nan virkailijoiden suomenkielisisséd vastauksissa.

Seuraavassa kuviossa 6 ovat vierekkéin Helsingin ja Tallinnan virkailijoi-

den suomenkielisten puhuttelumuotojen osuudet.
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muodot vertailussa.
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Kuvioista ilmenee, ettd Tallinnan virkailijat sinuttelevat useimpia asiakkaita
suomeksi jopa enemmén kuin Helsingissd tydskentelevit virkailijat. Poikkeuk-
sena ovat kahden nuorimman asiakkaan (A6 ja A8) kohdalla olevat vastaukset,

joissa Suomessa tyoskentelevit lahtoselvitysvirkailijat sinuttelevat enemmaén.

5.2.2 Pronominillinen ja pronominiton puhuttelu

Tallinnan virkailijoiden suomenkielisten vastausten pronominilliset ja pronomi-
nittomat puhuttelumuodot nayttavit seuraavan enemmén samojen virkailijoiden
vironkielisten vastausten mallia kuin Helsingin virkailijoiden vastauksia. Taulu-
kosta 8 ilmenee, ettd Tallinnassa tyoskentelevit virkailijat eivét piilota teitittelya
pronominittomilla muodilla, vaan he kayttavét runsaasti monikon 2. persoonan

pronominia te.

Taulukko 8. Pronominillinen ja pronominiton teitittely Tallinnan virkailijoiden

suomenkielisissd vastauksissa.

Tilanne Pronominillinen Pronominiton
Lippu 15 6

Lompakko 29 5

Maksu 34 2

Ojennus 13 2

Passi 34 1
Varausnumero |34 4

Yhteensi 159 20

Taulukosta 8 nidkyy my®s, ettd pronominillista teitittelyé esiintyy eniten tilan-
teissa Maksu, Passi ja Varausnumero.

Varausnumeropyynndissi esiintyy Tallinnassa tydskentelevien virkaili-
joiden suomenkielisissd vastauksissa useasti teitittelyé finiittiverbittomissa no-

minilausekkeissa, johon liitetddn kohteliaisuussana kiitos (ks. esim. 24).

(24) Hei! Teidin varausnumero, kiitos! [TV37N]
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Kuten edella jo esittelin, finiittiverbittomilld nominilausekkeilla ilmaistut pyyn-
not ovat aikaisemmissa tutkimuksissa osoittautuneet erityisesti autenttisten ai-
neistojen ominaispiirteiksi. Kiitos-sanan lisadminen finiittiverbittdmien nomini-
lausekkeiden loppuun ei kuitenkaan ole ollut aikaisempien tutkimusten aineis-
toissa tyypillistd. Tallinnan aineistossa kiitos-sanaa esiintyy varausnumeropyyn-
noissd yhteensd 15 kertaa. Myds Helsingin aineistossa esiintyy sellaisia varaus-
numeronpyyntdjd, johon liitettddn kiitos-sana (11 kertaa), muun muassa 4 suo-
menkielisen vastauksissa.

Pronominittomien muotojen véhiisyyteen liittyy my0s se, ettd Tallinnan
virkailijat kdyttavit omistusliitteitd vihemman kuin Helsingin virkailijat. He siis
ilmaisevat omistussuhteita tyypillisemmin persoonapronominin genetiivimuo-
dolla.

My0s pronominillinen sinuttelu on vastauksissa pronominitonta yleisem-

pad (ks. taulukko 9).

Taulukko 9. Pronominillinen ja pronominiton sinuttelu Tallinnan virkailijoiden

suomenkielisissd vastauksissa.

Tilanne Pronominillinen | Pronominiton
Lippu 8 1

Lompakko 8 4

Maksu 10 1

Ojennus 1 28

Passi 10 0
Varausnumero | 5 1

Yhteensi 42 35

Melkein kaikki pronominilliset sind-muodot ovat aineistossa puhekielisid (vain
2 virkailijaa kaytti kirjakielistd pitkdd muotoa). Esimerkki 25 edustaa tyypillista

pronominillista sinuttelua Tallinnan suomenkielisessé aineistossa.
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(25) Valitettavasti sun pitda ostaa uusi lippu. [TV33N]

Pronominittomat muodot esiintyvdt muun aineiston tavoin enimmaikseen tilan-

teessa, jossa asiakkaalle ojennetaan matkalippu (ks. esim. 26).

(26) Ole hyvéa! Hyvda matkaa! [TV23N]

Kyseinen informantti TV23N sanoo lomakevastauksissaan kaikille asiakkaille
matkalipun ojennuksella samalla tavalla, miké osoittaa, ettd kyseessd on toden-
ndkoisesti vakiintunut kéytinto.

Kuten Helsingin aineistossa myds Tallinnassa pronominiton teitittely ja si-
nuttelu keskittyvit usein imperatiivimuotoihin tai sen kieltomuotoihin eli muo-
toihin, joissa pronominin kaytto ei ole odotuksenmukaistakaan (esim. katsokaa,
dlkdd unohtako, otta passi myds, odota, dld hukka sitd endd).

Nayttad kuitenkin siltd, ettd virolaiset kayttavat imperatiivia suomeksi hie-
man enemman kuin suomalaiset. Myds Muikku-Werner (1997: 136) on havain-
nut, ettd suoria strategioita suosivat jonkin verran enemmaén ei-syntyperéiset kie-
lenké&yttéjét.

Suorien strategioiden kdytto voi kuitenkin tietyissé tilanteissa vaikuttaa

liian hyokkaavalta (ks. esim. 27).

(27) Antakaa sitten passi tai henkilokortti. [TVSON]

Kyseisessd tilanteessa virkailijan arvioinnin perusteella 35-vuotias naisasiakas
on hukannut matkalipun ja 50-vuotias virkailija vastaa hinelle kayttimalld mo-
nikon 2. persoonan imperatiivimuotoa antakaa. Tassa esimerkissd ei ole my0s-
kadn leksikaalisia lieventimid (esim. sdvypartikkelia tai kohteliaisuusfraasia).

Sen sijaan virkailija kdyttda sitten-partikkelia, joka lisdd epékohteliasta sévya.
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5.2.3 Suora puhuttelu puuttuu

Tallinnan virkailijoiden suomenkielisissa vastauksissa on tyypillistd, ettd suora
puhuttelu on yleensd ilmipantu, kuten samojen virkailijoiden vironkielisissa vas-
tauksissakin. Vaikka nditd vuoroja, joista puhuttelu puuttuu, on melko vahén,
Tallinnan virkailijoiden suomenkielisistd vastauksista paljastuvat tietyt keinot,
joita virkailijat ovat hyddyntdneet eniten. Yksi tédllainen keino on esimerkiksi

subjektittoman nesessiivirakenteen kéaytto (ks. esim. 28).

(28) Kadotettu lippu taytyy lunastaa uudelleen, valitettavasti sellainen on
sdantomme. [TV38M]

Kyseisestd esimerkistd voidaan huomata my®s sité, ettd virkailija korostaa insti-
tutionaalisia rooleja me-muodolla. Tallinnan suomenkielisessd aineistossa muu-
tamassa toisessakin vastauksessa kédytetddn me-muotoa (esim. tulostamme uu-
den).

Lisdksi kdytetddn Tallinnan suomenkielisessd aineistoissa Tallinnan vi-
ronkielisen ja Helsingin suomenkielisen aineiston tavoin myds vuoron muotoi-

lua omasta nakokulmasta eli yksikon 1. persoonassa (ks. esim. 29).

(29) Hei, pyytiisin varausnumeron. [TV38M]

Helsingin aineistossa kdytetddn varausnumeropyynndissa viittausta itseen Kui-

tenkin kolme kertaa enemman.

5.2.4 Sinuttelu ja teitittely samassa tilanteessa

Kuten Helsingin aineistossa, esiintyy myos Tallinnan suomenkielisessd aineis-
tossa tilanteita, joissa puhuttelumuoto muuttuu yhdelle konkreettiselle asiak-
kaalle suunnatuissa vastauksissa. Helsingin aineistossa sinuttelun ja teitittelyn
vaihtelua kolmen vuoron kokonaisuudessa on yhteensi 15 kertaa eli hieman vé-

hemmaén kuin tallinnalaisvirkailijoilla, joista vaihtelua esiintyy 12 eri virkailijan
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vastauksissa. Siirtymid sinuttelusta teitittelyyn tai pdinvastoin voi olla erityyppi-
sid (ks. lukua 4.1.4). Kuten Helsingissd myds Tallinnassa esiintyy eniten siirty-
mista teitittelystd sinutteluun. Esimerkki 30 kuvaa erdstd sellaista siirtymad,

jossa virkailija ensin teitittelee asiakasta ja sen jilkeen vaihtaa sinutteluun.

(30) Anteeksi, mutta see passi on vanhaa, onko Teilld henkilokortti mu-
kana?

Anteeksi, mutta Sa tarvitset maksaa sen varauksen.

Ole hyvia, hyvai matkaa! [TV40N]

Esimerkin puhuttelussa esiintyvét isot alkukirjaimet viittaavat mielesténi siihen,
ettd informantti on ajatellut tarkemmin puhuttelumuotoja kyselylomakkeen tayt-
tamisen hetkelld. Toisaalta voidaan myos ajatella, ettd vastaaja keskittyy ikdan
kuin yhteen tehtdvdnantoon kerrallaan, eikd valttamatta edes muista, ettd hdn on
edellisessd kohdassa kayttinyt teitittelyd. Liséksi voidaan vastauksesta havaita
useitakin poikkeamia suomen Kielen normeihin. Tdméa suomen kielen hieman
puutteellinen hallinta (ainakin kirjallisesti) voi johtaa my6s horjuntaan puhutte-
lumuotojen kaytossa.

Tallinnan suomenkielisen aineiston erds leimaa-antava piirre on runsas pu-
huttelumuotojen sekoittuminen yhden vastauskentdn eli vuoron sisalla (esim.
matkalipun ojennus). Tallinnan aineistossa esiintyy sita verrattuna Helsingin ai-
neistoon yli 5 kertaa enemmaén. Puhuttelumuotojen vaihtelua esiintyy 8 eri in-
formantin vastauksissa. Seka sinuttelua ettd teitittelya on yhteensd 21 vuorossa.
Suurimmaksi osaksi puhuttelumuotojen sekoittuminen tapahtuu teitittelyn (joko
pronomini tai verbimuoto) ja sinuttelevan kohteliaisuusfraasin ole hyvd yhdista-

misen kautta (ks. esim. 31).

(31) Ole hyvi. Teidén lippu, hyvéd matka, laivan pédsy toisen kerroksen
kautta. [TV41N]

Kuten jo Helsingin aineistoa koskevassa luvussa totesin, virkailijat eivat véltta-
matté tiedosta kohteliaisuusfraaseihin ole hyvd ja olkaa hyvd sisiltyvaa puhut-

telumuodon eroa.
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Tallinnan aineistossa esiintyy my0s tapauksia, joissa puhuttelumuotojen
siirtymékohdissa kohteliaisuusfaasin ole hyvd | olkaa hyvid yhteydessa kayte-

taan imperatiivimuotoa (ks. esim 32).

(32) Valitettavasti teidén passi ei ole endd voimassa. Seuraavalla kerralla

ole hyvi ja ota voimassa oleva passi mukana. [TV27N]

Kyseisessd esimerkissd 33-vuotias virkailija puhuttelee 60-vuotiaaksi arvioitua
naisasiakasta ensin teititellen ja sen jélkeen siirtyy sinutteluun kohteliaisuusfraa-
sin ole hyvd ja imperatiivisen ota-verbimuodon avulla. Tannerin mukaan kohte-
liaisuusfraasin ole hyvd lisdidaminen imperatiiviin €i tee aina imperatiivista koh-
teliasta ja tilanteeseen soveltuvaa. Hinen mukaansa tillainen kielenkayttd voi-
daan tulkita oppikirjamaiseksi ja liian kdskeviksi. (Tanner 2012: 168-169.) Hel-
singin aineistossa vastaavia esimerkkejé ei esiintynyt.

Samanlaisen liian jyrkén sdvyn saattaa luoda seuraava 27-vuotiaan virkai-

lijan 70-vuotiaksi arvioidulle naisasiakkaalle suuntaamaa vuoro (ks. esim. 33).

(33) Mutta teidén passi on vanha. Et saa matkusta. [TV33N]

Esimerkissi virkailija on siirtynyt teitittelystd sinutteluun, miké ilmenee kieltei-
sessd liittomuodossa et saa. Molemmissa esimerkeissa 32 ja 33 mahdollista jyrk-
kaa sdvyd korostaa myos virkailijan ja asiakkaan suuri ikdero. Toinen virkaili-
joista oli kyselyyn vastaamisen hetkelld tyoskennellyt satamassa 11 vuotta ja
toinen yli 5 vuotta. He luonnehtivat suomen kielen taitoaan sanoilla keskitaso ja
tyydytzivd. Kyseinen 11 vuotta ldhtoselvitysvirkaijana tydskennellyt virolainen

yhdistdd my0s puhuttelusanoja sinuttelumuotoihin (ks. esim 34 ja 35).

(34) Rouva, teidiin passi on vanha. Onko sulla mitddn muuta. [TV33N]
(35) Rouva sun lompakko! [TV33N]

Esimerkistd 34 ilmenee, ettd virkailija kdyttdd yhden vuoron sisdlld ensin puhut-
telusanaa rouva ja teitittelya seka sen jélkeen vaihtaa puhekieliseen sinutteluun.

Jalkimmadisessd esimerkissd 35 kdytetddn puhuttelusanaa rouva ja puhekielistd
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sun-muotoa perakkdin. Kummassakin esimerkissd vuoro on suunnattu keski-
madrdistd idkkdammiksi arvioiduille asiakkaille.

Siirtymié esiintyy aineistossa myods muin keinoin kuin ole hyvd -fraasin
kautta. Seuraavassa esimerkissd kdytetddn samassa tilanteessa useita erilaisia yk-

sikon ja monikon 2. persoonan ilmaisemisen keinoja (ks. esim. 36)

(36) Hei teididn passinne ei ole voimassa, et voi matkustaa sen kanssa,

haluatko etti siirtimme matkanne etenpéin. [TV41N]

Esimerkistd paljastuu, ettd informantti puhuttelee asiakasta ensin monikon 2.
persoonan pronominilla teiddn ja kdyttda vastaavan persoonan omistusliitettd
-nne. Sen jélkeen hén siirtyy sinutteluun yksikon 2. persoonan kieltomuodolla et
voi ja interrogatiivisella verbimuodolla haluatko. Lopuksi informantti siirtyy
taas teitittelyyn monikon 2. persoonan omistusliitteen -nne kautta.

Aineistosta 16ytyy muitakin esimerkkejd yksikon ja monikon persoona-

pronominin ja omistusliitteen yhdistamisesta (ks. esim 37).

(37) Pyydin teidan henkil6todistuksesi ja annan teille uuden maihinnou-
sunkortin. [TV40N]

Esimerkissd 37 on samassa vuorossa yhdessd monikon 2. persoonan pronomini

te ja yksikon 2. persoonan omistusliite -Si.

5.2.5 Virkailijoiden puhuttelumuotoihin vaikuttavat tekijzt

Helsingin aineiston analyysin kohdalla pohdin, vaikuttaako sikéldisten vironkie-
listen virkailijoiden puhuttelumuotoihin se, minkd maalainen asiakas on. Vas-
tausten perusteella selvdd yhteyttd ei 16ytynyt. Tallinnan aineistosta sen sijaan
tallaisia viitteitd 10ytyi. Yhteensd 5 virkailijan kyselylomakkeessa esiintyy va-
hintddn kerran eroa puhuttelumuodon valinnassa riippuen siitd, kumpaa kieltd
kéaytetddn. Tama vaihtelu ei riipu kuitenkaan suoraan siitd, minkd maalaiseksi
asiakas on arvioitu. Huolimatta siitd, onko asiakas virkailijan mukaan suomalai-

nen vai virolainen, hénta teititellddn viroksi ja sinutellaan suomeksi.
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Tallinnan aineistosta paljastuu myos, ettd Tallinnan matkustajasatamissa
on ainakin kahdentyyppisié virkailijoita. Osa virkailijoista teitittelee kaikkia asi-
akkaita riippumatta heidén taustastaan. Yleensé heiddn valintansa teititelld nayt-

tdd olevan tietoinen (ks. esim. 38).

(38) Suhtun koikidesse reisijatesse samamoodi, ithtemoodi — viisakalt ja
teietades. Mulle meeldib nii, kuigi tean, et Soomes kasutatakse véga palju

Sina vormi.

Suhtaudun kaikkiin matkustajiin samalla tavalla, yhtéldisesti — kohteliaasti
ja teititellen. Pidén sellaisesta [puhetavasta], vaikka tiedén, ettd Suomessa

kédytetddn hyvin paljon sind-muotoa. [TV41N]

Esimerkistd ilmenee, ettd virkailija on tietoinen kahden kielen erilaisista puhut-
telukulttuureista ja siité, ettd hén teitittelee asiakkaitaan.

Toiseksi aineistossa on virkailijoita, jotka sinuttelevat joko tiettyjd tai
kaikkia asiakkaita suomeksi. Seuraavaksi pohdin, onko heidén vastauksissaan
esiintyvét puhuttelumuodot kirjoitettu tietoisesti vai tiedostamatta.

Seikka, ettd Suomessa on vahvempi sinuttelukulttuuri kuin Virossa, ei
valttamattd ole tuttu kaikille virkailijoille (kuten Helsingissé ei tiedetd Viron
yleisistd puhuttelukaytinteistd). Haastatteluun osallistunut virolainen miesvir-
kailija totesi, ettd hin ei ole koskaan ajatellut, ettd suomalaiset saattavat olla tot-

tuneita toisenlaisiin puhuttelukdyténteisiin (ks. esim 39).

(39) Ei selle peale ma pole kunagi mdelnud. Teietamine on... kuna kogu
see suhtlus ja teenindamine toimub Eesti pinnal, siis Eesti pinnal toimub
enamus ajast viisakusreeglite jargi teietamine. Ja siis me kasutame teieta-
mist, ja kui ta [soomekeelne isik] solvub, siis ma arvan, et ma ei paneks

seda tdhele.
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Ei, sitd méd en ole koskaan miettinyt. Teititteleminen on... silld koko vuo-
rovaikutus ja palveleminen tapahtuu Virossa, siis Virossa kohteliaisuus-
sdantojen mukaan teititellddn melkein aina. Ja jos me teititelldén ja hin
[suomenkielinen henkild] suuttuu siitd, niin mé luulen, ettd en huomaisi-

kaan sitd. [TV24M]

Esimerkistd ilmenee se, ettd kyseinen virkailija on tietoisesti valinnut asiakkai-
den kohdalla teitittelyn ja pitdd sitd luontevana puhuttelutapana Virossa. Toi-
saalta hanen lomakevastauksistaan paljastui, ettd hdan on kuitenkin suomeksi si-
nutellut (ks. esim. 40).

(40) Sun passi on vanha, tiedddko? [TV24M]

Vaikuttaakin siltd, ettd suurimmalle osalle sinuttelijoista sinuttelu ei ole
tietoinen paitos tai valinta. Haastatteluista ja kyselylomakkeiden vastauksista
selvisi, ettd Tallinnan virkailijat kiyttdvat tydssddn usein ilmauksia, joita he ovat
kuulleet kollegoilta tai asiakkailta (esim. 41). He eivit ole siis valttimatta oppi-
neet suomen kieltd tai sen puhuttelukdytinteitd erikseen, vaan poimineet kielel-
liset vélineet autenttisista keskusteluista pikkuhiljaa tydssé ollessaan, kuten seu-

raavassa katkelmassa haastattelemani informantti TV24M kertoo.

(41) Et aga pigem kasutame ainult stampvéljendeid, mis on selgeks dpi-
tud siis koolituse kdigus ja siis noh ja siis ise t66l arenedes. [ —] Sa ko-
peerid [viljendeid] teiste pealt, ehk siis see, kes on korval, sa kuulad ja

jatad meelde.

Mutta pikemmin kdytimme vain kaavamaisia ilmauksia, joita olemme
oppineet koulutuksissa tai sitten toissd. [— —] S kopioit [vakiintuneita il-

mauksia] muilta, eli siltd, joka istuu vieressd, kuuntelet ja piddt mielessa.

[TV24M]
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Aineistossa esiintyy muitakin virkailijoita, jotka toimivat suomenkielisissa
vastauksissa omien sanojensa tai ohjeistuksen vastaisesti. Seuraavassa esimer-
kissa 42 on vertailussa yhden virkailijan erikieliset vastaukset samalle 60-vuoti-

aalle asiakkaalle, jonka hin on ensisijaisesti arvioinut virolaiseksi.

(42) V: Vabandust, aga teie pass on kaotanud kehtivuse. On teil ka kehti-
vat dokumenti?

S: Anteeksi, sun passi ei ole voimassa. Onko sul henkil6korti tai jotain
muuta mukana? [TV23N]

Esimerkistd paljastuu, ettd viroksi virkailija kdyttdd te-muotoja ja suomeksi pu-
hekielisid sind-muotoja. Kyselylomakkeen avovastauksiin sama virkailija on
kuitenkin kirjoittanut, ettd hén teitittelee kaikkia asiakkaita riippumatta heidian

taustastaan (ks. esim. 43).

(43) Mina tildiselt votan igat klienti iihesena olenemata tema vanusest,

péritolust. Teietan kdiki ja suhtun {ihte moodi.

Yleensd suhtaudun kaikkiin asiakkaisiin samalla tavalla riippumatta hei-
dén 1dstddn, alkuperdstidn. Teitittelen kaikkia ja suhtaudun samalla ta-

valla. [TV23N]

Aineistossa on kolmaskin virkailija, joka kommentoi eksplisiittisesti pu-
huttelukéyténteisiin liittyvid seikkoja. Nimittdin kyseinen 50-vuotias naisvirkai-
lija vastasi kyselylomakkeen avokysymyksiin, ettd hdn on saanut suoria puhut-

teluun liittyvid ohjeita (ks. esim. 44).

(44) Esmasel koolitusel mainiti, et teietame koiki kliente (igas asutuses see

nii ei ole), meie koolitajalt.

Ensimmaisessda koulutuksessa mainittiin, ettd teititellddn kaikkia asiak-

kaita (kaikissa yrityksissé ei ole ndin), kouluttajaltamme. [TVS50N]
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Hén nosti esille, ettd kouluttajan ohjeiden mukaisesti heidén varustamossaan tei-
titellaén kaikkia asiakkaita. Kyseinen 20 vuotta ldhtoselvityksessa tyoskennellyt
50-vuotias virkailija kdyttdad kuitenkin joissakin vastauksissa sind-muotoa (Ks.
esim 45).

(45) Onko henkilokortti mukana? Passi? Ajokortti? Muistatko hytin nu-
mero? [TV50N]

Virkailijan vastauksessa esiintyvé sinuttelu ilmentyy verbin taivutuksesta. Ky-
seinen vuoro on suunnattu hianen arviointinsa mukaan 65-vuotiaalle suomalasi-
naiselle. Mielenkiintoista on havaita my®0s sité, ettd vaikka varustamossa on oh-
jeistettu virkailijoita teititteleméén kaikkia asiakkaita, varustamon tyontekijoisté
vain yksi on teititellyt kaikkia asiakkaita. Tama seikka ei osoita kylld suoraan
sithen, ettd virkailijat puhuttelisivat suomeksi tiedostomatta, sillé he voivat sinu-
tella my6s saamansa ohjeen vastaisestikin. Kuitenkaan en usko, ettd kaikki vir-

kailijat toimisivat silld tavalla.

5.2.6 Puhuttelusanat

Tallinnan suomenkielisessé aineistossa esiintyy Tallinnan vironkielisen ja Hel-
singin suomenkielisen aineiston tavoin puhuttelusanoja. Puhuttelusanoja kayttaa
5 virkailijaa, ja niité esiintyi heiddn suomenkielisissd vastauksissaan yhteensé 10
kertaa. Puhuttelusanoina kaytetddn sanoja rouva, herra ja neiti. Kuten muissa
aineistoissa puhuttelusanat sijoittuivat padasiallisesti huomionkohdistimina vuo-
ron alkuun tilanteissa Lompakko ja Passi. Poikkeuksena on seuraava esimerkki
(ks. esim. 46).

(46) Tassd teiddn maihinnousukortti rouva ja hyvdd merimatkaa!
[TV40N]

Kyseisessd esimerkissa 40-vuotias virkailija puhuttelee rouva-sanalla 65-vuoti-

aaksi arvioitua naisasiakasta.
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Tallinnan suomenkielisessd aineistossa esiintyvdd neiti-sanaa ei kiyteta
Helsingin aineistoissa lainkaan. Kielitoimiston sanakirjassa (KS 2016) neiti-sa-
nan kiyttod pidetddn Suomessa vanhanaikaisena. Tassé ei voida kuitenkaan pu-
hua my0Oskadn selvista viron kielen vaikutuksesta, silld Tallinnan vironkielisessa
aineistossa esiintyy neiu-sanaa (’neiti’) vain kerran. Myds Virossa pidetdan pu-

huttelusanoja vanhahtavina (ks. Jalli — Pajusalu 2015).

5.2.7 Tervehdykset
Tallinnan satamien 1ahtoselvitysvirkailijoiden suomeksi kdyttdmien tervehdys-

sanojen variaatio ei ole yht laaja kuin Helsingin virkailijoiden (ks. taulukko 10).

Taulukko 10. Suomenkieliset tervehdyssanat Tallinnan 1dhtoselvityksissa.

hei 46
terve 11
hei-hei 2
moi 1
Yhteensd | 60

Suurimmassa osassa vastauksissa kaytetddn tervehdyssana hei. Vastauksissa
esiintyy lisdksi tervehdyssanaa terve ja vahemman tervehdyksid hei-hei ja moi.
Yllattavaa on Tallinnan aineistossa pdivdd-sanan puuttuminen. Se on Helsingin
aineistossa yksi suosituimmista tervehdyksistéd, jota esiintyy vastauksissa yh-
teensd 12 kertaa.

Hei-tervehdysta kdytetdan melko tasaisesti kaikkien asiakkaiden kohdalla.
Terve-sana esiintyy kaikille paitsi kahdelle vanhimmalle naisasiakkaalle (A3 ja
A7) suunnatuissa vastauksissa. Kyseistd tervehdyssanaa kédytetddn eniten 49-
vuotiaaksi suomalaiseksi arvioidun miesasiakkaan A5 kohdalla. Myds Kioski-

aineistossa Lappalainen on havainnut, ettd terve-sanaa kiytetddn erityisesti
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miesasiakkaiden kohdalla (Lappalainen 2009c: 71-73). Tervehdys hei-hei esiin-
tyy yhden virkailijan kirjoittamissa vastauksissa. Hén tervehtii tervehdykselld
hei-hei kahta naisasiakasta A2 ja A3. Lappalaisen mukaan toistorakenteita sisal-
tavit tervehdykset ovat tyypillisid padosin epdmuodollisille tilanteille (Lappalai-
nen 2009c: 74). Moi-sanaa kéyttdd 21-vuotias naisvirkailija 33-vuotiaaksi arvi-
oidun naisasiakaan kohdalla.

5.2.8 Virkailijoiden kielenkiyttoon vaikuttavia tekijoitd avovastausten ja
haastattelun pohjalta

Tallinnan ldhtoselvitysvirkailijoiden mielipiteet heiddn kielenkayttoonsa vaikut-
tavista tekijoistd eroavat melko paljon heiddn Helsingin kollegoidensa vastaa-
vista kdsityksistd. Helsingissa pidetdan hyvin tirkednd asiakkaan ién vaikutusta.
Helsingin aineistossa on yhteensa 15 mainintaa siité, ettd asiakkaan ika vaikuttaa
virkailijoiden kielenkdyttoon. Tallinnassa puolestaan ikd nousee esille 5 vas-
tauksessa. Tallinnassa mainitaan eniten asiakkaan olemukseen ja puhetapaan
liittyvié seikkoja, erityisesti sitd, miten asiakas puhuu virkailijalle (ks. taulukko
11).

Taulukko 11. Virkailijoiden kielenkdyttoon vaikuttavat seikat Tallinnassa.

asiakkaan asenne / puhetapa 8
ika 5
asiakkaan kansallisuus / kielitaito 3
tavoite antaa hyvéa palvelua 2
Kiireisyys 2
asiakkaan tila (selvd/humalassa) 2

Lisdksi mainitaan useita kertoja kielenkdyttoon vaikuttavina tekijoind asi-

akkaan kansallisuus ja siihen tiiviisti yhteyksissa oleva kielitaito. Myos tavoite
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antaa hyvéa palvelua vaikuttaa informanttien mukaan heidén kielenkadyttoonsa.
Muutama informantti nostaa vastauksissaan esille myos kiireen. Haastattelemani
virolainen virkailija mainitsi, ettd tyotahti on joskus, erityisesti sunnuntaisin ja
maanantaisin, hyvin Kiireinen. Hinen mukaansa silloin matkustavat padosin vi-
rolaiset, jotka eivét edellytd pidempid keskusteluja. Lisdksi mainitaan avovas-
tauksissa asiakkaan tila, erityisesti se, onko asiakas selvd vai humalassa. Erds
informantti kirjoitti myds, ettd hankalien asiakkaiden kanssa hén on konkreetti-
sempi.

Tallinnan aineistossa kuusi virkailijaa vastasi, ettd heididn kielenkéyt-
toonsd eivat vaikuta minkédnlaiset tekijit. He kirjoittivat, ettd he yleensi puhu-
vat kaikille asiakkaille samalla tavalla riippumatta asiakkaan iastd, sukupuolesta
tai kansallisuudesta. Kuten kyselylomakkeen perusosan vastausten analyysi
osoitti, he eivit kuitenkaan teititelleet kaikkia asiakkaita suomeksi. Kommen-
teissa esiintyy siis hyvin ristiriitaisia mielipiteitd, jotka eivit aina tismaa kyselyn

perusosassa asiakkaille suunnattujen vastausten kanssa.

5.3 Yhteenveto

Téssd luvussa tarkastelin Tallinnan ldhtoselvitysvirkailijoiden vironkielisid ja
suomenkielisia vastauksia. Vironkielisistd vastauksista paljastui, ettd virkailijat
teitittelevt kaikkia asiakkaita melkein poikkeuksetta. Sinuttelua esiintyy aineis-
tossa vain kerran, kun 22-vuotias naisvirkailija puhuttelee 20-vuotiaaksi arvioi-
tua miesasiakasta. Iin vaikutuksen sijasta nousee aineistosta esille virkailijan ja
asiakkaan vilinen tuttavuusaste. Vironkielisessa aineistossa virkailijoiden vas-
tauksissa puhuttelu on yleensd ilmipantu, ja suurimmaksi osaksi my6s pronomi-
nillisesti. Puhuttelusanoista kiytetdan eniten proua-sanaa.

Tallinnan virkailijoiden suomenkieliset vastaukset eroavat suuresti samo-
jen virkailijoiden vironkielisistd vastauksista ja myos Helsingin virkailijoiden
suomenkielisistd vastauksista. Tallinnan virkailijat sinuttelevat useimpia asiak-
kaita suomeksi jopa enemmin kuin Helsingissa tydskentelevit virkailijat. Poik-
keuksena ovat kahden nuorimman asiakkaan kohdalla kirjoitetut vastaukset. Tal-

linnan virkailijoiden suomenkielisissd vastauksissa puhuttelu on yleensd ilmi-
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pantu pronominillisesti. Kuten Helsingissd my0s Tallinnassa virkailijoiden vas-
tauksissa esiintyy asioinneissa myds sinuttelun ja teitittelyn vaihtelua. Tallinnan
suomenkielisen aineiston erds leimaa-antava piirre on runsas puhuttelumuotojen
sekoittuminen yhden vastauskentin sisélld. Puhuttelumuotojen vaihtelua esiin-
tyy 8 eri informantin vastauksissa 21 eri vastauskentissd. Suurimmaksi osaksi
puhuttelumuotojen sekoittuminen tapahtuu teitittelyn (joko pronomini tai verbi-
muoto) ja sinuttelevan kohteliaisuusfraasin ole hyvd yhdistamisen kautta. Kuten
Helsingissd myds Tallinnassa virkailijat kdyttavat puhuttelusanoja tyypillisesti
huomionkohdistimen funktiossa. Tallinnan virkailijoiden tervehdyksissd el
esiinny variaatiota yhti paljon kuin Helsingin virkailijoiden vastauksissa.
Virkailijjoiden avovastausten ja haastattelujen sekd kyselylomakkeiden
vertailu paljasti, ettd virkailijat sinuttelevat suomeksi usein tiedostomatta. He
kylla véittavit teitittelevinsé kaikkia asiakkaita, mutta heidédn suomenkielisissa
vastauksissa esiintyy samalla sinuttelua. Kun Helsingin aineistossa virkailijat
nostavat kielenkdyttoon vaikuttavana tekijédna asiakkaan ik, siis Tallinnan vir-
kailijoiden avovastauksista nousevat esille asiakkaan olemukseen ja puhetapaan

liittyvét seikat.
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6 Yhteenvetoa ja pohdintaa

Téssd tutkimuksessa selvitin kyselylomakkeiden ja niitd tukevien teemahaastat-
telujen avulla Helsingin ja Tallinnan satamien ldhtdselvitysvirkailijoiden puhut-
teluun liittyvid asenteita. Tarkastelin my0ds, mitkd sosiolingvistiset muuttujat
ovat heidén kielellisten valintojensa taustalla.

Tutkimustulokset tukivat hypoteesia, ettd Helsingin ja Tallinnan l1&htosel-
vitysvirkailijat eivit hyddynni erilaisia puhuttelukeinoja samassa maérin. Hel-
singin aineistossa virkailijoiden puhuttelukiytanteisiin vaikuttaa erityisesti asi-
akkaan arvioitu ikd, kuten myos muissa suomen puhuttelututkimuksissa on to-
dettu. Nuorimpia asiakkaita sinutellaan ja vanhempia taas teititellaan eniten. Ai-
neistoni analyysi tuki my0s viron puhuttelua koskevia aikaisempia tutkimuksia,
joiden mukaan viroksi teititellddn institutionaalisissa tilanteissa melkein poik-
keuksetta. Vironkielisten puhuttelumuotojen kiytt6d nédyttdvat ohjaavan eniten
tuttavuusaste ja institutionaaliset puitteet. Samojen informanttien suomenkieliset
vastaukset sen sijaan poikkesivat hyvin paljon vironkielisistd vastauksista.
Niissé sinuteltiin enemmén kuin Helsingin aineistossa. Kyseinen seikka on hy-
vin mielenkiintoinen, silld oletin ennen tutkimusta, ettd kakkoskieliset turvautu-
vat pikemmin ylikohteliaisiin kdytinteisiin kuin pdinvastoin. On mahdollista,
ettd Tallinnan virkailijat ovat kuulleet (esim. kielikursseilla tai ldhtoselvityk-
sessd asiakkaiden kaytdssd), ettd suomeksi sinutellaan enemmén kuin viroksi, ja
alkaneet kayttdaa sind-muotoja liikaa. Sinuttelumuotojen runsaus Tallinnan vir-
kailijoiden eri asiakkaille suunnatuissa vastauksissa osoittaa mielestédni myds Sii-
hen, ettd virkailijat eivit valttdmaétti tiedostaa puhuttelumuotoihin linkittyvid so-
siaalisia merkityksid. Huolimatta siitd, ettd Suomessa sinutellaan enemmaén kuin
Virossa, sinuttelumuotojen kaytto ei ole Suomessa kuitenkaan sattumanvaraista:
puhuttelu on tiivisti sidoksissa puhuteltavan taustamuuttujiin, erityisesti hdanen
arvioituun ikddn. Horjuntaa osoittaa, ettd ldahtoselvitysvirkailijat tarvitsivat
enemmaén ohjeistusta puhuttelumuotojen kéaytossa.

Viron- ja suomenkieliset virkailijat hyddynsivét eri méérin myds pronomi-
nillisia ja pronominittomia puhuttelumuotoja. Viron kieltd didinkielendén puhu-
vat virkailijat kdyttivdt pronominillisia puhuttelumuotoja suomenkielisid sel-

visti enemmain sekd viron- ettd suomenkielissi vastauksissa. Eron taustalla on
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mahdollisesti se, ettd vironkielisten virkailijat ovat paéttédneet kdyttaa tiettya pu-
huttelumuotoa kaikkien asiakkaiden kohdalla. He eivit siis vélttiméttd pida
olennaisena piilottaa puhuttelumuodon nikyvyyttd persoonapronominittomilla
muodoilla.

Erilaisten puhuttelutapojen vertailu osoitti, etté tilanteeseen soveltuvan pu-
huttelumuodon valinta saattaa olla joskus vaikea. Siihen viittasivat erityisesti si-
nuttelun ja teitittelyn esiintyminen samoissa tilanteissa. Eniten vaihtelua tilan-
teiden siséllé oli virolaisten virkailijoiden suomenkielisissad vastauksissa. Myds
puhuttelun puuttuminen viittaa joissakin tilanteissa puhuttelumuodon valinnan
hankaluuteen, mutta tietyissa tapauksissa persoonattomat kielennykset nayttavét
olevan vain kiteytyneitd virkailijoiden kielenkdyttdon tietyissd rutiininomaisissa
toiminnoissa.

Verrattuna muihin eurooppalaisiin kieliin suomea ja viroa ei pideti kieliné,
joissa kdytetddn paljon puhuttelusanoja (esim. rouva, herra) (ks. Isosévi — Lap-
palainen 2015). Aineiston analyysi osoitti kuitenkin, ettd sekd suomenkieliset
ettd virolaiset virkailijat pitivét niitd luontevina huomionkohdistimina esimer-
kiksi silloin, kun asiakas unohtaa jotakin tiskille.

Tadmaén pro gradu -tutkielman tutkimustuloksiin on syytd suhtautua kuiten-
kin my®0s kriittisesti. Tutkimuksen aineisto on melko pieni. Sithen osallistuneet
informantit edustavat vain pientd osaa kaikista Helsingin ja Tallinnan satamien
lahtoselvitysvirkailijoista. Siitd syystd ei ole mahdollista tehdd perusteellisia
paatelmid lahtoselvitysvirkailijoiden puhutteluun liittyvistd asenteista. Olisi
mielenkiintoista tarkastella myds nais- ja miesvirkailijoiden vilisid eroja, tai ver-
rata eri varustamojen virkailijoiden kéyténtdja keskendén. Sen liséksi on huomi-
oitava, ettd Helsingisté kerétty aineisto ei sisdlld vain didinkielisten vastauksia,
joten sitd ei voida pitdd ns. tdydellisend suomenkielisend aineistona. Otin aineis-
ton analyysissd kuitenkin kyseisen seikan huomioon ja esittelin myos Helsin-
gissd tyoskentelevien vironkielisten virkailijoiden kielellisid poikkeamia muu-
hun aineistoon verrattuna.

Téstd tutkimuksesta tulivat kuitenkin esille ldahtoselvitysvirkailijoiden
asenteiden yleislinjat, jotka ovat helposti verrattavissa myos aikaisempiin tutki-
muksiin, eli vastauksissa esiintyvé variaatio vastaa niitd tuloksia, joita on saatu

aiemmista, muilla menetelmilld saaduista tutkimuksista. Tdméa osoittaa, ettd
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kéyttdmaéni tutkimusmenetelmé on toimiva ratkaisu puhutteluasenteiden tutki-
muksessa. Tutkimuksessa yhdistetyt discourse-completion test -menetelmé ja
hypoteettisten asiakkaiden kuvat tukivat hyvin toisiaan. Kyseistd menetelmaa
voidaan pitdd hyvinkin toimivana kontrastiivisessa puhuttelututkimuksessa. Pro
gradu -tutkielmani tulosten luotettavuuden kannalta pidén tirkeédnd myds tukiai-
neistona kéytettyjen etnografisten havaintojen ja haastattelujen roolia. Tutkiel-
man tulokset osoittavat, ettd menetelmai voisi testata my0Os laajemmassa kon-
tekstissa. Esimerkiksi olisi kiintoisaa selvittad, millaista kieltd 1dhtoselvitysvir-
kailijat kayttavit autenttisissa tilanteissa ja millaisia ovat puhuttelukdyténteet
verrattuna tdman asennetutkimuksen aineistoon.

Toivon tdmén tutkimuksen auttavan hahmottamaan paremmin lhisuku-
kielten vilisid eroja sekd puhuttelumuotojen variaatiota suomen ja viron Kie-
lessé. Tutkimuksestani kdvi ilmi, etteivat vélttdmatta kaikki 1dhtoselvitysvirkai-
lijat ole tietoisia erilaisista puhuttelukéytinteistd kahdessa lahisukukielessé. Tut-
kimuksestani voivatkin saada hyotya erityisesti kyseiset asiakaspalvelijat, mutta

myos kaikki muut ihmiset, jotka asioivat ndilld molemmilla kielilla.
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Liite 1: Suomenkieliset kyselylomakkeet (A- ja B-versio)

Kysely A

Hyvi vastaajal

Olen Ramona Lepik, Helsingin yliopiston suomen kielen ja kulttuunn massteriopiskelya. Olen
tekemiéssi opinnéytetyoti, ja kerdimini aineisto tulee osaksi laajempaa tutkimushanketta,
jossa tutkitaan en alojen ammatiilaisten kielenkavtiod asiakaspalvelutilanteissa. Kyselyn
tavoitteena on selvittii, millaiset kielenkiiytin keinot ovat satamien asiakaspalvelyjoiden

muelestd luontevia.

Yritd kuvitella tilanne ja kirjotta (jdljittelemilld puhettasi). mitd seuraavissa tilanteissa sanoisit.
Kysymyksiin e1 ole oikeita eiké vidna vastauksia. Tutkimuksen lahtékohtana e1 ole oletus, ettd
satanussa erilaisia asiakkaita kohdeltaisiin epitasa-arvoisesti. mutta kielelliset keinot saattavat

vathdella asiakkaan taustan mukaan Kyselyyn vastataan nimettémésti.

Jos suostuisit lisdksi osallistumaan tiyvdentdviin haastatteluun. kigoitathan tihin

sihkopostiosoittees: vhteydenottoa varten

Vastaajan tiedot:

ki

Sulmpuoli

Asminpaikka

Kuinka kauan olet tyoskennellyt sataman lahtdselvitvksessa
Aidinkielv/aidinkielet

Muut osaamasi kielet ja taitotasos: niissi

Huom.! Jos osaat myds viroa, vastaa kysymyksiin seki suomeks: ettéd viroksi.

S=suomnu. V=virc{



Asiakas 1

Minka maalaiseksi arvioisit timén henkilén? suomalainen/virolainen
Minka ikdiseksi arvioisit timéan henkilon?

1. Mité sanot, kun tervehdit ja pyydat varausnumeron?

S:
V:
2. Asiakas on hukannut matkalipun. Mita sanot?

»

V:

3. Ojennat asiakkaalle matkalipun. Mitd sanot?
S:

V:

Asiakas 2

Minki maalaiseksi arvioisit timén henkilén? suomalamnen/virolainen
Minki ikdiseks: arvioisit timén henkilon?

1. Asiakkaan varausmaksu e1 ole tullut perille. Miti sanot?

S:

V:

2. Huomaat. ettd asiakkaan passi on vanhentunut. Mita sanot?
S:

V-

3. Asiakas unohtaa lompakon tiskille. Mita sanot?
S:

V:




Asiakas 3

Mink# maalaiseksi arvioisit timén henkilén? suomalamnen/virolainen
Minkai ikéiseksi arvioisit timén henkilén?
1. Huomaat, etté asiakkaan passi on vanhentunut. Mita sanot?

S:

V:

2. Asiakkaan varausmaksu ei ole tullut perille? Mita sanot?

S:

V:

3. Ojennat asiakkaalle matkalipun. Miti sanot?
St

V:

Asiakas 4

Minki maalaiseks1 arvioisit timén henkilén? suomalamnen/virolainen
Minka ikaiseks: arvioisit timan henkilén?
1. Mita sanot, kun tervehdit ja pyydat varausnumeron?

S

V:

2. Asiakas on hukannut matkalipun. Miti sanot?

S:

V-

3. Asiakas unohtaa lompakon tiskille. Mité sanot?
S:

V:




Asiakas 5

Mink# maalaiseksi arvioisit timédn henkilén? suomalainen/virolamen
Minki ikdiseksi arvioisit timén henkilén?
1. Asiakas on hukannut matkalipun. Mité sanot?

S:

V:

2. Ojennat asiakkaalle matkalipun. Mita sanot?
Sz

V:

3. Asiakas unohtaa lompakon tiskalle. Mita sanot?
S:

N:

Asiakas 6

Mink# maalaiseks1 arvioisit timédn henkilén? suomalainen/virolainen
Minki ikéiseksi arvioisit timéan henkilon?
1. Mité sanot, kun tervehdit ja pyydat varausnumeron?

S:

V:

2. Huomaat, ettd asiakkaan passi on vanhentunut. Miti sanot?

S

V-

3. Asiakkaan varausmaksu e1 ole tullut perille? Mité sanot?

S:

V:




Asiakas 7

Minka maalaiseksi arvioisit timéian henkilén? suomalainen/virolainen
Minki ikéiseks: arvioisit timan henkilon?

1. Asiakas on hukannut matkalipun. Miti sanot?

S:

V:

2. Huomaat, ettéd asiakkaan passi on vanhentunut. Mita sanot?

S:

V-

3. Asiakas unohtaa lompakon tiskille. Mit4 sanot?
S:

V-

Asiakas 8

Minka maalaiseks1 arvioisit timéian henkilén? suomalainen/virolainen
Minki 1kéiseks: arvioisit timéan henkilon?

1. Mita sanot, kun tervehdit ja pyydat varausnumeron?

S:
V:
2

Asiakkaan varausmaksu e1 ole tullut perille? Miti sanot?

w

V-

3. Ojennat asiakkaalle matkalipun. Mita sanot?
S:

V-




Lisiikysymykset

Millaiset seikat vaikuttavat sithen, miten puhut asiakkaalle?

Millaisia ohjeita olet saanut kielenkédytostd? Keneltd?

Millaisia ajatuksia tama kysely sinussa heratti?

Kiutos vastauksestasi!

Ramona Lepik
ramona lepik@helsinki fi



Eysely B

Hyvi vastaajal

Olen Ramona Lepik, Helsingin vliopiston snomen kielen ja kmlthmrin maisteriopiskelija. Olen
tekemiissd opinndytetyotd, ja kerdimini aineisto tulee osaksi laajempaa tufiinmshanketta,
jossa tutkitaan eri alojen ammattilaisten kielenldivitdd asialaspalvelutilanteissa. Kyselyn
tavoitteena on selvittdd, millaiset lnelenkdyion keinot ovat satamien asiakaspalvelijoiden
mielestd lnomtevia.

Writd kovitella tilanne ja karjoita (jEljittelemalld puhettast), mitd senraavissa tilanteissa sanoisit
Eysymyiksiin ei ole oikeita eikd vEand vastanksia. Tutlimmksen lahtdkohtana ei ole oletus. ettd
satamissa erilaisia asiabdoaita kohdeltaisiin epdtasa-arvorsesti, muita kielelliset keinot saattavat
vathdella asiakdcaan taustan mudman. Eyselyyn vastataan nimettSmEst.

Jos snostuisit lisiksi osallistumaan tiydentiviin haastattelvun, kirjoitathan t3hin
sihk&pestiosoitteesi yhieydenottoa varten

Vastaajan tiedot:

%]

Sulupuoli

Asuinpaildea

Eninka kavan olet tyskennellvt sataman lihtéselvitviesessa
Aidinkieli Fidinkielet

Mumt osaamast kielet ja tattotasosi niissi

Huom | Jos osaat mySs viroa, vastaa kysymyksiin sekd suomelkesi ettd virolsi.

S=momu, V=viro



Asiakas 1

Mink3 maalaiseksi arvioisit timén henkilén? suomalainen/virolainen
Mink3 ikAiseksi arvioisit timén henkilén?

1. Asiakkaan varausmaksu e1 ole tullut perille. Mita sanot?

S:

V:

2. Huomaat, ettd asiakkaan passi on vanhentunut. Mita sanot?
S:

V-

3. Asiakas unohtaa lompakon tiskille. Mita sanot?
S:

V-

Asiakas 2

Minka maalaisekst arvioisit tdmén henkilén? suomalainen/virolainen
Minka ikaiseksi arvioisit timan henkilon?

1. Mita sanot. kun tervehdit ja pyydat varausnumeron?

S:

V-

2. Asiakas on hukannut matkalipun. Mitd sanot?
S:

V-

3. Ojennat asiakicaalle matkalipun Mita sanot?
S:

V-




Asiakas 3

Mink3a maalaisekst arvioisit tamén henkilon? suomalainen/virolamen
Mink3 fkcaiseksi arviossit timan henkilén?

1. Mita sanot. kun tervehdit ja pyydat varausnumeron?

S:

V-

2. Asiakas on hukannut matkalipun  Mita sanot?
S:

V-

3. Asiakas unohtaa lompakon tiskille. Mita sanot?
S:

V-

Asiakas 4

Mink3 maalaiseksi arvioisit tamén henkilén? suomalainen/virolainen
Mink3 fkaiseksi arviossit timan henkilén?

1. Huomaat. ettd asiakkaan passi on vanhentunut. Mita sanot?

S:

V-

2. Asiakkaan varausmaksu ei ole tullut perille? Mita sanot?
S:

V-

3. Ojennat astakkaalle matkalipun Mita sanot?
S:

V-




Asiakas 5

Minka maalaiseks: arvioisit tamén henkilén? suomalainen/virolamen
Mink3 ikaiseksi arvioisit timan henkilén?

1. Mita sanot. kun tervehdit ja pyydat varausnumeron?

S:

V-

2. Huomaat. ettd asiakkaan passi on vanhentunut. Mita sanot?
S:

V-

3. Asiakkaan varausmaksu ei ole tullut perille? Mitd sanot?
S:

V-

Asiakas 6

Minki maalaisekst arvioisit tamén henkilén? suomalainen/virolamen
Mink3 ikaiseksi arvioisit timan henkilén?

1. Asiakas on hukannut matkalipun Mit3 sanot?

s

V:

2. Ojennat astakkaalle matkalipun Mita sanot?
S:

V-

3. Asiakas unohtaa lompakon tiskille. Mité sanot?
S:

V-




Asiakas 7

Mink3 maalaiseksi arvioisit tamén henkildén? suomalainen/virolainen
Minka3 ikaiseksi arviossit tdman henkilon?

1. Mita sanot, kun tervehdit ja pyydat varausnumeron?

S:

V-

2. Asiakkaan varansmaksu ei ole tullut perille? Mita sanot?
S:

V-

3. Ojennat asiakkaalle matkalipun Mita sanot?
S:

V:

Asiakas 8

Minki maalaiseks: arvioisit tamén henkilén? suomalainen/virolainen
Mink3 ikiaiseksi arvioisit timan henkilén?

1. Asiakas on hukannut matkalipun Mita sanot?

S:

V-

2. Huomaat. ettd asiakkaan passi on vanhentunut. Mita sanot?
S:

V:

3. Asiakas unohtaa lompakon tiskille. Mita sanot?
S:

V-




Lisiikysymykset

Millaiset seikat vaikuttavat sithen, muten puhut asiakkaalle?

Millaisia ohjeita olet saanut kielenkaytosta? Kenelta?

Millaisia ajatuksia tdma kysely smussa heréitti?

Kiitos vastauksestasi!

Ramona Lepik
ramona.lepik@helsinki fi



Liite 2: Vironkieliset kyselylomakkeet (A- ja B-versio)

Kiisitlus A

Hea vastaja!

Mimn niny on Ramona Tepik. olen Helsingi dilikooli soome keele ja kbl eriala magistrant. Kogun
materjali oma magistritds jacks. Mim 16putéd on osa sturemast Helsingi filikooli teadusprojeltist, kms
vuritakse enl ehilmisete esindajate keelekasumst Hienditeenindnssimatsioonides. Kiisithise eesmérl: on
vilja selzitada, milline on Tallinna ja Helsingi reisisadamates té&tavate klienditeenindajate hinnangnl
loonmlik keelelmsums kientidega suheldes.

Palun et piiiiaksid efte lnjutada Sinn t3ds ette tulevaid erinevaid olukordi ning kirjuta (matkides oma
kénet), muda jargnevates olukordades Gitlel=id. Kiisimmstele ei ole digeid ega valesid vastusend.
Uhirimmse lahtepunldiks on oletus, et klienditeenindajate keelelised vahendid voivad erineda séliuvalt
kliend: tanstast. Kiisinmsele vastatakse anoniiiimselt.

Eni cled néus csalema tdiendaval mtervjuul, kirjuta siia palon oma e-posti aadress_ et saalsin Sinnga
iihendust vitta

Vastaja andmed:

Vamms

Sugm

Ehilooht

Eni kava cled todtanud reisisadama registratouns (check-in'is)
Emakeel/'emakeeled

Teised keeled, mida oskad, ja Sinn oslmstase nendes

Tihelepann! Kni Sa oskad ka soome keelt, vasta kilsinmstele nil eesti Imi ka soome keeles.
E=eesti keel, S=soome keel



Khlient nr 1

Mis on Smu meelest selle khend: rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Mida atled. kw teda tervitad ja tema broneenngunumbnt palud?
E:
S:
2.

Khent on oma pilet: ira kaotanud. Mida Sa temale iitled?

t

3. Ulatad kliendile pilei. Mida Sa temale iitled?
E:
S:

Klient nr 2

Mi: on Smu meelest selle khend: rahvus? eestlane/soomlane

Kui vanz ta Sinu arvates on?

1. Khiendi makse e1 ole laekunud laevafirma kontole? Mida Sa temale atled?
E:

2. Markad. et kliendi pass on aegunud. Mida Sa temale iitled?

to

3. Klient unustab rzhakot: letile. Mida Sa temale utled?
E:




Klient nr 3

Mis on Simu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane
Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Markad. et kliendi pass on aegunud. Mida Sa temale iitled?
E:

2. Kliendi makse el ole laekunud laevafirma kontole? Mida Sa temale iitled?
E:

3. Ulatad kliendile pileti. Mida Sa temale titled?
E:
S:

Klient nr 4

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Smu arvates on?

1. Mida iitled. kw teda tervitad ja tema broneeringunumbnt palud?
E:

S:

2. Klient on oma pilet: dra kaotanud. Mida Sa temale iitled?

E:

3. Klient unustab rahakoti letile. Mida Sa temale iitled?
E:




Klient nr 5

Mis on Sinu meelest selle khendi rahvus? eestlane/soomlane
Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Klient on oma pileti dra kaotanud. Mida Sa temale iitled?
E:

2. Ulatad kliendile piled. Mida Sa temale iitled?

v m

3. Klient unustab rahakoti letile. Mida Sa temale iitled?

m

Klient nr 6

Mis on Simu meelest selle khiendi rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Mida iitled. kui teda tervitad ja tema broneenngunumbrit palud?
E:

x

2. Markad. et kliendi pass on aegunud. Mida Sa temale iitled?

E:

3. Kliendi makse ei ole laekunud laevafirma kontole? Mida Sa temale fitled?
E:




Klient nr 7

Mis on Sinu meelest selle khendi rahvus? eestlane/soomlane
Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Klient on oma pilet: dra kaotanud. Mida Sa temale titled?
E:

2. Markad. et kliendi pass on aegunud. Mida Sa temale iitled?
E:

3. Klient unustab rahakoti letile. Mida Sa temale titled?
E:

Klient nr 8

Mis on Simu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Mida iitled, kw teda tervitad ja tema broneenngunumbrit palud?
E:

S:

E:

3. Ulatad kliendile pileti. Mida Sa temale iitled?
E:
S




Lisakiisimused

Millised tegund méjutavad Sinu keelekasutust klientidega suhtlenusel?

Milliseid keelekasutust pundutavaid juhtndére oled saanud? Kellelt?

Nilliserd mbtteid see kisitlus tekatas?

Auitih vastamast!

Famona Lepik
ramona.lepik@helsinks fi



Kiisitlus B

Hea vastaja!

Minu nimi on Ramona Lepik, olen Helsingi iilikooh soome keele ja kultuun eriala magistrant. Kogun
materjali oma magistritéo jaoks. Minu l&putssd on osa suuremast Helsings iilikooli teadusprojektist, kus
unritakse eri elukutsete esindajate keelekasutust klienditeenindussituatsioonides. Kiisitluse eesmiirk on
viilja selgitada, milline on Tallinna ja Helsingi reisisadamates tdotavate klienditeenindajate hinnangul
loomulik keelekasutus klientidega suheldes.

Palun, et pitiiaksid ette kujutada Sinu t6ds ette tulevaid erinevaid olukordi ning kirjuta (matkides oma
kdnet). mda jargnevates olukordades Gitleksid. Kiisimustele e1 ole digeid ega valesid vastuseid.
Uunmuse lahtepunktiks on oletus. et klienditeenindajate keelelised vahendid véivad erneda séltuvalt

kliendi taustast. Kilsimmsele vastatakse anoniiiimselt.

Kui oled ndus osalema téendaval intervjunl. kinjuta siia palun oma e-posti aadress. et saaksin Sinuga
tihendust vtta

Vastaja andmed:

Vanus

Sugu

Elukoht

Kui kaua oled tédtanud re1sisadama registratouns (check-in'ts)
Emakeel/emakeeled

Teised keeled, nuda oskad. ja Sinu oskustase nendes

Tihelepanu! Kui Sa oskad ka soome keelt, vasta palun kilsimustele nu eesti kui ka soome keeles.
E=eest1 keel, S=soome keel



Klient nr 1

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Kliendi makse e1 ole laekunud laevafirma kontole? Mida Sa temale iitled?
E:

2. Mirkad, et kliendi pass on aegunud. Mida Sa temale iitled?
E:

3. Klient unustab rahakoti letile. Mida Sa temale titled?
E:

Klient nr 2

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Mida iitled, kui teda tervitad ja tema broneenngunumbrit palud?
E:

S:

2. Klient on oma pileti dra kaotanud. Mida Sa temale titled?

E:

3. Ulatad kliendile pileti. Mida Sa temale iitled?
E:
S:




Klient nr 3

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Mida ttled. kui teda tervitad ja tema broneeringunumbrit palud?
E:
S:
2.

Klient on oma pileti dra kaotanud. Mida Sa temale iitled?

tr

3. Klient unustab rahakoti letile. Mida Sa temale titled?
E:

Klient nr 4

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane
Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Mirkad. et kliendi pass on aegunud. Mida Sa temale iitled?
E:

2. Kliendi makse e1 ole laekunud laevafirma kontole? Mida Sa temale iitled?

E:

3. Ulatad kliendile pileti. Mida Sa temale iitled?
E:
S:




Klient nr 5

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Mida iitled. kui teda tervitad ja tema broneenngunumbrit palud?
E:

S:

2. Mirkad, et kliendi pass on aegunud. Mida Sa temale iitled?

E:

3. Kliendi makse e1 ole lackunud laevafirma kontole? Mida Sa temale titled?
E:

Klient nr 6

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane
Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Klient on oma pileti dra kaotanud. Mida Sa temale titled?
E:

2. Ulatad kliendile pileti. Mida Sa temale titled?

E:

S:

3. Klient unustab rahakoti letile. Mida Sa temale titled?
E:




Klient nr 7

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane

Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Mida iitled. kui teda tervitad ja tema broneeringunumbrit palud?
E:

S:
2

Kliendi makse e1 ole laekunud laevafirma kontole? Mida Sa temale titled?

t

3. Ulatad kliendile pileti. Mida Sa temale iitled?
E:
S:

Klient nr 8

Mis on Sinu meelest selle kliendi rahvus? eestlane/soomlane
Kui vana ta Sinu arvates on?

1. Klient on oma pileti dra kaotanud. Mida Sa temale itled?
E:

2. Mirkad. et kliendi pass on aegunud. Mida Sa temale iitled?
E:

3. Klient unustab rahakoti letile. Mida Sa temale titled?
E:




Lisakiisimused

Millised tegurnid méjutavad Sinu keelekasutust klientidega suhtlemisel?

Milliseid keelekasutust puudutavaid juhtniére oled saanud? Kellelt?

Milliseid métteid see kiisitlus tekitas?

Aitih vastamast!

Famona Lepik
ramona.lepik@helsmnka fi



Liite 3: Suomenkielinen lupa

Lupa
Annan Helsingin yliopistolle luvan kdytti4 itsestdni otettua kuvaa ”Miten puhu-
tella? Puhuttelutapojen vaihtelu ja muutos” -tutkimushankkeen tutkimuksissa.

Luvan ehdot ovat seuraavat:

Kuvaa kéytetddn havaintomateriaalina kieliasennetutkimuksessa, joka voidaan
toteuttaa joko paperi- tai verkkoversiona. Kuvaa voidaan kayttdd myos paine-
tuissa ja sdahkdisissi julkaisuissa sekd suullisissa esityksissé, joissa raportoidaan
tutkimuksen tuloksista. Kaikessa kaytossa kiinnitetdén erityistd huomiota kuvat-
tujen kunnioittamiseen. Julkaistavassa materiaalissa ei mainita kuvattavien ni-
mid eikd yhteystietoja. Tdssd luvassa méadritellystd aineiston esittdmisestd tai

muusta kiytostd ei makseta oikeudenomistajille korvauksia.

[ 2014

Paikka

Allekirjoitus

Nimen selvennys:



Liite 4: Vironkielinen lupa

Luba
Luban Helsingi iilikoolil kasutada minust tehtud pilti teadusprojekti “Miten pu-
hutella? Puhuttelutapojen vaihtelu ja muutos" ("Kuidas pdérduda? Konetusvor-

mide varieerumine ja muutumine") uurimustes. Loa tingimused on jargmised:

Pilti voib kasutada materjalina keelehoiakute uurimisel nii triikitud kui elektroo-
nilisel kujul. Pilti voib kasutada ka projekti tulemusi esitletavates triikitud ja
elektroonilistes véljaannetes ja suulistes ettekannetes. Pildi kasutamisel podra-
takse erilist tihelepanu pildistatu austamisele. Avaldatavas materjalis ei mainta
pildistatud inimese nime ega kontaktandmeid. Selles loas méaératletud materjali

esitamise vOi muu kasutamise eest ei maksta digusjirglasele hiivitisi.

_ /2014

Koht

Allkiri

Nimi



Liite 5: Puhuttelumuotojen absoluuttiset esiintymismaéirit ja prosenttiluvut asiak-

kaittain

I. Helsingin lihtoselvitysvirkailijoiden suomenKkielisissi vastauksissa

Asiakas 1
Yhteensa | Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus | Passi | Varausnumero | (f) (%)

Te 9 5 6 6 6 7 39 62,9 %
Sina 1 1 0 3 1 0 6 9,7 %
Molemmat 0 0 0 1 0 0 1 1,6 %
Ei ilmipanoa 3 2 2 4 0 5 16 25,8 %
Yhteensa 62 100 %

Asiakas 2
Yhteensad |Yhteensa

Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi |Varausnumero |(f) (%)

Te 5 7 11 3 6 4 36 60 %
Sina 2 1 2 3 5 0 13 21,7 %
Molemmat 0 0 0 0 1 0 1 1,7 %
Ei ilmipanoa 1 3 0 2 0 4 10 16,7 %
Yhteensa 60 100 %

Asiakas 3

Yhteensa | Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi |Varausnumero | (f) (%)

Te 5 4 10 6 9 5 39 78,0 %
Sina 1 1 0 0 0 0 2 4%
Molemmat 0 0 0 1 0 0 1 2%
Ei ilmipanoa 2 2 0 1 1 2 8 16,0 %
Yhteensa 50 100 %

Asiakas 4

Yhteensa | Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus |Passi | Varausnumero | (f) (%)

Te 6 4 5 5 6 2 28 56,0 %
Sina 2 3 1 2 1 0 9 18 %
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 1 3 1 0 0 8 13 26 %
Yhteensa 50 100 %




Asiakas 5

Yhteenséd | Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus |Passi | Varausnumero | (f) (%)
Te 7 5 4 4 5 5 30 68,2 %
Sina 1 0 0 2 0 0 3 6,8 %
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 1 4 1 4 0 1 11 25,0%
Yhteensa 44 100 %
Asiakas 6
Yhteensd | Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi | Varausnumero | (f) (%)
Te 2 1 2 2 2 1 10 222 %
Sina 3 4 3 4 7 1 22 49 %
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 0 1 4 0 0 8 13 28,9 %
Yhteensa 45 100 %
Asiakas 7
Yhteensd | Yhteensa
Lippu | Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi | Varausnumero |(f) (%)
Te 5 6 4 4 6 4 29 76,3 %
Sina 2 0 0 1 1 0 4 11%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 0 3 0 1 0 1 5 13,2 %
Yhteensa 38 100 %
Asiakas 8
Yhteensd |Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi |Varausnumero |(f) (%)
Te 1 1 2 3 1 1 9 22 %
Sina 2 4 2 2 4 0 14 34,1 %
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 1 1 4 4 0 8 18 43,9 %
Yhteensa 41 100 %




I1. Tallinnan ldhtoselvitysvirkailijoiden vironkielisissi vastauksissa

Asiakas 1
Yhteensa |Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi | Varausnumero | (f) (%)
Te 7 10 9 3 11 8 48 87,3 %
Sina 0 0 0 0 0 0 0 0%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 0 0 1 5 0 1 7 12,7 %
Yhteensa 55 100 %
Asiakas 2
Yhteensad | Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi | Varausnumero |(f) (%)
Te 4 8 7 5 8 9 41 80,4 %
Sina 0 0 0 0 0 0 0 0%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 6 0 0 4 0 0 10 19,6 %
Yhteensa 51 100 %
Asiakas 3
Yhteensd | Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu | Ojennus | Passi | Varausnumero |(f) (%)
Te 8 10 6 5 7 10 46 92 %
Sina 0 0 0 0 0 0 0 0%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 1 0 0 2 0 1 4 8%
Yhteensa 50 100 %
Asiakas 4
Yhteensad |Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus |Passi |Varausnumero |(f) (%)
Te 6 6 9 5 9 7 42 85,7 %
Sina 0 0 0 0 0 0 0 0%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 1 0 0 6 0 0 7 14,3 %
Yhteensa 49 100 %




Asiakas 5

Yhteensa | Yhteensa
Lippu Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi |Varausnumero |(f) (%)
Te 5 6 6 3 7 8 35 89,7 %
Sina 0 0 0 0 0 0 0 0%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 0 0 0 4 0 0 4 10,3 %
Yhteensa 39 100 %
Asiakas 6
Yhteensad |Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus | Passi | Varausnumero |(f) (%)
Te 6 7 7 2 7 5 34 81 %
Sina 0 0 0 0 0 0 0 0%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 1 0 0 5 0 2 8 19%
Yhteensa 42 100 %
Asiakas 7
Yhteensa | Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus |Passi | Varausnumero | (f) (%)
Te 6 6 9 4 9 9 43 86 %
Sina 0 0 0 0 0 0 0 0%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 0 0 0 6 0 1 7 14 %
Yhteensa 50 100 %
Asiakas 8
Yhteensa | Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus |Passi |Varausnumero |(f) (%)
Te 6 8 8 5 9 5 41 83,7 %
Sina 0 1 0 0 0 0 1 2%
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 2 0 0 3 0 2 7 14,3 %
Yhteensa 49 100 %




I11. Tallinnan lahtoselvitysvirkailijoiden suomenkielisissi vastauksissa

Asiakas 1
Yhteensa | Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus | Passi | Varausnumero | (f) (%)
Te 4 6 7 3 6 5 31 58,5 %
Sina 2 2 1 3 2 0 10 18,9 %
Molemmat 1 2 0 0 1 0 4 7,5 %
Ei ilmipanoa 0 0 2 2 2 2 8 151 %
Yhteensa 53 100 %
Asiakas 2
Yhteensa | Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus | Passi | Varausnumero | (f) (%)
Te 3 7 8 1 7 6 32 56,1 %
Sina 0 2 1 8 2 1 14 24,6 %
Molemmat 0 0 0 1 0 0 1 1,8 %
Ei ilmipanoa 5 0 0 1 0 4 10 175%
Yhteensa 57 100 %
Asiakas 3
Yhteensa
Lippu | Lompakko | Maksu | Ojennus | Passi | Varausnumero | Yhteensa (f) | (%)
Te 3 5 4 5 4 9 30 65,2 %
Sina 1 0 2 2 1 0 6 13%
Molemmat 1 1 0 0 2 0 4 9%
Ei ilmipanoa 2 2 1 1 0 0 6 13,0 %
Yhteensa 46 100 %
Asiakas 4
Yhteensa |Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi |Varausnumero | (f) (%)
Te 3 3 3 1 6 4 20 47,6 %
Sina 2 3 3 2 1 2 13 31%
Molemmat 0 0 1 2 0 0 3 7%
Ei ilmipanoa 1 0 1 3 0 1 6 14,3 %
Yhteensa 42 100 %




Asiakas 5

Yhteensad |Yhteensa
Lippu |Lompakko | Maksu|Ojennus |Passi |Varausnumero |(f) (%)
Te 2 4 5 2 5 7 25 58,1 %
Sina 3 2 0 3 0 0 8 19 %
Molemmat 0 0 0 0 0 0 0 0%
Ei ilmipanoa 1 1 2 1 3 2 10 23,3 %
Yhteensa 43 100 %
Asiakas 6
Yhteensad |Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu|Ojennus |Passi |Varausnumero |(f) (%)
Te 4 5 3 1 2 2 17 42,5 %
Sina 0 0 2 5 3 2 12 30 %
Molemmat 2 1 0 0 0 0 3 7,5 %
Ei ilmipanoa 1 2 0 3 1 1 8 20%
Yhteensa 40 100 %
Asiakas 7
Yhteensd | Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi|Varausnumero |(f) (%)
Te 1 3 4 0 3 4 15 46,9 %
Sina 1 2 0 3 1 0 7 21,9 %
Molemmat 1 0 0 1 1 1 4 12,5 %
Ei ilmipanoa 2 0 1 2 0 1 6 18,8 %
Yhteensa 32 100 %
Asiakas 8
Yhteensd | Yhteensa
Lippu |Lompakko |Maksu |Ojennus |Passi | Varausnumero | (f) (%)
Te 1 1 2 2 2 1 9 33,3 %
Sina 0 1 2 3 0 1 7 26 %
Molemmat 1 2 0 0 2 0 5 19 %
Ei ilmipanoa 2 0 1 0 0 3 6 222 %
Yhteensa 27 100 %




