'D Tampereen yliopisto

Fanni Pentikainen

VIRKATEKSTIN JA KAYTTOTEKSTIN
VALIMAASTOSSA

Heuristinen arviointi kaytettavyyden arvioinnissa

Informaatioteknologian ja viestinnén tiedekunta
Pro gradu -tutkielma
Huhtikuu 2022



TIVISTELMA

Fanni Pentikainen: Virkatekstin ja kayttotekstin valimaastossa: Heuristinen arviointi kaytettavyyden
arvioinnissa

Pro gradu -tutkielma

Tampereen yliopisto

Monikielisen viestinnan ja kdanndstieteen maisteriohjelma, ruotsin kdantamisen opintosuunta
Huhtikuu 2022

Tutkimuksen tarkoituksena oli arvioida heuristiikkojen soveltuvuutta virkatekstien kaytettavyyden
arviointiin seka selvittda, millaisen kuvan heuristinen arviointi antaa virkatekstien kaytettdvyydesta.
Tutkimuksen aineisto koostui poliisin suomen- ja ruotsinkielisistd passiohjeista. Aineisto arvioitiin
nelikohtaisen heuristiikkalistan avulla. Lista raataléitiin tutkimusaineistolle sopivaksi, ja se pohjautui
Kotimaisten kielten keskuksen Virkakielitestiin, Riitta Suomisen (2019) kunnan verkkotekstien arviointiin
tarkoitettuun heuristiikkalistaan sekd Tytti Suojasen ja Tiina Tuomisen (2015) kaanndsten
kaytettavyyden arviointiin tarkoitettuun heuristiikkalistaan.

Kaytettavyydella tarkoitettiin tutkimuksessa tekstin soveltumista tarkoitukseensa ja kohderyhmalleen
niin, ettd sitd voidaan kayttdd tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti. Passiohjeet nahtiin
informatiivisina ja operatiivisina kayttoteksteina, joiden tulisi virkateksteind noudattaa hyvan virkakielen
periaatteita, mutta samalla kayttéteksteina olla kohderyhmalleen kaytettavia.

Tulosten mukaan suurin osa kaytettavyysongelmista johtui havainnollistamisen ja konkretian
puutteista. Kayttajalle ei kerrottu kaikkea tietoa, jota han voi kayttétilanteessa todennakaoisesti tarvita, ja
ohjeistus oli paikoin abstraktia. Toiseksi eniten kaytettavyysongelmia aiheutti terminologia. Ohjeissa
kaytettin epayhtenevaisia ja kayttdjalle mahdollisesti vieraita termeja. Termiongelmissa oli
eroavaisuuksia myds Kkieliversioiden valilla, ja ohjeiden k&antdja oli todennakoisesti pystynyt
korjaamaan joitakin termien yhtenevaisyyteen liittyvia ongelmia. Sellaisiin ongelmiin, joihin olisi vaadittu
substanssiosaamista hallinnon alalta, kdantaja ei ollut puuttunut.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd heuristiikkojen avulla oli mahdollista 16ytda ohjeesta
relevantteja kaytettavyysongelmia, vaikka niiden perusteella ei voida paatella, ovatko ongelmat sellaisia,
joita myOs todelliset kayttajat pitaisivat kaytettdvyysongelmina. Heuristinen arviointi antaa itsessaan
kaytettdvyydestad kielteisen kuvan, silld sen avulla ei etsitd kaytettdvyyttd parantavia seikkoja vaan
virheitd. Suhteuttamalla tulokset aineiston laajuuteen voitiin kuitenkin paatell3, ettei tutkimusaineistossa
ollut kyse laajoista kaytettavyysongelmista.
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Syftet med undersdkningen var att utvdrdera hur heuristiker kan tilldmpas for att utvardera
myndighetstexters anvandbarhet och hurdan bild man far av texternas anvandbarhet med hjalp av
heuristisk utvardering. Materialet bestod av polisens finsk- och svensksprakiga passanvisningar.
Materialet utvarderades med en heuristiklista som bestod av fyra principer. Listan var skraddarsydd fér
undersokningsmaterialet och den var baserad pa ett myndighetsspraktest gjort av Institutet for de
inhemska spraken, Riitta Suominens (2019) heuristiklista fér kommunens nattexter och Tytti Suojanens
och Tiina Tuominens (2015) heuristiklista avsedd fér anvandbarhetsutvardering av 6versattningar.

| den har undersokningen definieras anvandbarhet som att en text ar lamplig till sin funktion och for
sin malgrupp och mojliggor resultatrik, effektiv och behaglig anvandning. Passanvisningarna ansags
som informativa och operativa brukstexter vilka pa grund av deras myndighetssprakstatus borde folja
principer for gott myndighetssprak men samtidigt som brukstexter borde vara anvandbara till
malgruppen.

Enligt resultaten berodde de flesta anvandbarhetsproblemen pa brister i askadlighet och
konkretisering. Anvandaren fick inte all information som hen troligtvis kan behova i
anvandningssituationen fran texten och anvisningarna var ibland abstrakta. De nast flesta problemen
berodde pa terminologin. | texten fanns det oenhetliga termer och termer som majligen inte ar bekanta
for anvandaren. Det fanns skillnader mellan sprakversionerna i termproblemen och éversattaren hade
sannolikt kunnat korrigera nagra sadana problem som handlade om termernas enhetlighet. S&dana
problem som skulle ha behévt fackkunnande om myndighetsverksamhet hade o&versattaren inte
korrigerat.

Enligt resultaten kan det pastas att man kan hitta relevanta anvandbarhetsproblem med hjalp av
heuristiker aven om det inte ar majligt att dra slutsatser om problemen ar sadana som de verkliga
anvandarna ocksa skulle se som problem. Heuristisk utvardering i sig ger en negativ syn pa
anvandbarhet vilket beror pa att den inte stravar efter att hitta sadana drag som forbattrar
anvandbarheten utan papekar fel. Genom att stalla resultaten i férhallande till materialets omfattning
kan man anda dra slutsatsen att det i forskningsmaterialet inte var fraga om omfattande problem.

Nyckelord: anvandbarhet, tillganglighet, myndighetssprak, brukstext, heuristisk utvardering

Originaliteten av denna avhandling har granskats med Turnitin Originality Check-programmet.
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1 JOHDANTO

Kapulakieli, paperikieli, byrokratian koukerot — virkakieltd ja viranomaisviestintdd kuvataan
arkikielessd monin sanoin. Vaikka viranomaisviestintda ja hallinnollista kieltd pidetddn monesti
vaikeaselkoisena ja mutkikkaana (ks. Heikkinen 2003; Karvinen 2014; Suominen 2019a),
oikeus selkedédn ja ymmarrettivadn viestintddn on kirjattu lainsdddantoon. Virkakielen pitdisi

siis olla kansalaisten kielti, ei vain asiantuntijoiden.

Kansalaisten mielipiteitd virkakielestd on tutkittu vuonna 2013 Kotimaisten kielten keskuksen
virkakielikampanjan taustaksi. Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd kansalaisten kokemuksia
viranomaisviestinnistd. Kyselyn tulokset osoittivat, ettd virkakielen sanaston epdméaariisyys ja
abstraktius seki epdselvi jasentely vaikeuttavat virkakielen ymmartdmistd. Vastauksissa nousi
esiin my0s huoli eri viestoryhmien yhdenvertaisuudesta koukeroisen viestinnin ddrelld. Moni
vastaaja toivoi viranomaisviestinnélté selkedd informaatiorakennetta, ytimekkyytté ja kdyttdjan

huomioonottamista. (KOTUS 2013; Karvinen 2014.)

Kayttdjandkokulma nousee esiin myos Riitta Suomisen (2019a) artikkelissa Virkakieli koettelee
lukijaa. Suominen tutki viitdskirjaansa varten kunnan esityslistojen ja poytdkirjojen
kiytettdvyyttd koehenkildiden avulla. Vastauksissa koehenkil6t painottivat tarvetta
kayttdjalahtoisyydelle sekd tekstien siséltdjen valinnassa ettd esittamisjirjestyksessa.
Virkatekstien eli viranomaisten kirjoittamien tekstien olisi toivottu tarkastelevan asiaa
kuntalaisen ndkokulmasta ja kadyttdvan esimerkiksi palveluista niitd nimi4, joilla kuntalaiset eli

kayttdjat niistd puhuvat, hallinnollisten ja abstraktien nimitysten sijaan. (Suominen 2019a.)

Virkakielen kéyttdjit ovat hyvin heterogeeninen joukko. Suomessa kaksikielisyys tuo omat
vaatimuksensa viestintddn, mutta my6ds suomen- ja ruotsinkielisen viestinndn kohderyhmat
koostuvat monenlaisista lukijoista ja kayttdjistd jo 14n, asuinpaikan, sosioekonomisen taustan
ja lukutaidon suhteen. Viranomaisviestintdd sddnnellddn muun muassa kielilaissa, jossa
turvataan yksilon oikeus kéyttdd viranomaisessa omaa &didinkieltddin, suomea tai ruotsia
(Kielilaki 423/2003, 1. luku 2 §). Hallintolaissa puolestaan sidddetddn, ettd: ’viranomaisen on

kaytettava asiallista, selkedd ja ymmarrettavaa kieltd” (Hallintolaki 434/2003, 2. luku 9 §).

Lainsddddnnoén puitteissa  kansalaiselle on siis sdddetty oikeus ymmaérrettdviin
viranomaisviestintdén suomeksi ja ruotsiksi. Vaatimus koskee molempia kotimaisia kielid, sekd

enemmistokieltd suomea ettd vihemmistokieltd ruotsia. Vidhemmistokielet ovat kuitenkin usein



heikommassa asemassa viranomaisviestinndssd, ja Suomessa ruotsinkieliset virkatekstit ovat
usein kddnnoksid suomenkielisistd (Lassus 2010, 27). Yhdenvertaisuuden toteutumisen
kannalta molempien kieliversioiden tulisi kuitenkin toimia itsendisind ymmarrettivina
teksteind. Ei riitd, ettd suomenkielinen teksti on selked ja ymmdrrettivd, vaan myos
ruotsinkielisen version tulisi olla sitd. Vaikka suomenkielinen l&htoteksti olisikin selkedd ja

ymmaérrettdvid kieltd, ei se vield tarkoita, ettd sen ruotsinkielinen kd&nnos olisi.

Pro gradu -tutkielmani tarkoituksena on selvittdd poliisin verkkosivuilla olevien suomen- ja
ruotsinkielisten passiohjeiden kaytettavyyttd. Kdytettivyydelld tarkoitetaan tassd tutkimuksessa
tekstin soveltumista tarkoitukseensa ja kohderyhmilleen niin, ettd sitd voidaan kéyttda
tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti. Mairitelméni perustuu Suojasen ym. (2012,15) ja

Suomisen (2019b, 58) kéytettdvyyden mééritelmiin, jotka esittelen tarkemmin luvussa 3.1.

Tutkimuksen aineisto eli passiohjeet on tarkoitettu tueksi henkildlle, joka aikoo hakea tai
kayttdd Suomen passia. Tekstin kohdeyleiso on siis varsin laaja ja kayttStarkoitus
konkreettinen. Ohjeet voidaankin luokitella kdyttoteksteiksi, jotka ovat tekstityypiltddn
informatiivisia ja operatiivisia (Hellspong 2001, 19). Niiden tarkoituksena on vilittda tietoa ja
saada lukija toimimaan (Reiss & Vermeer 1986, 114-118). Kéyttotekstien kontekstissa onkin
loogista mieltdd tekstin lukija myos tekstin kédyttdjaksi. Teksti toimii vdlineend, jonka avulla
sen kéyttdjan tulisi pddstd omaan tekstin ulkopuoliseen tavoitteeseensa. Kayttotekstid luetaan
ensisijaisesti jotakin konkreettista tarkoitusta varten. Tekstin lukija pyrkii sen avulla

saavuttamaan tarvittavan tietotason, jotta hin voi saavuttaa alkuperdisen tavoitteensa.

Koska kayttotekstit ovat apuvilineitd, joiden avulla on tarkoitus toimia, on olennaista, ettad
tekstin tarkoitus on huomioitu tekstid rakennettaessa (Hellspong 2001, 13—-19). Keskeinen
kysymys on, kuka tekstid kayttda ja mitd hdn haluaa silld saavuttaa. Kéyttoohjeen lukijan tavoite
on yleensd oppia kdyttdméddn tuotetta, reseptin lukijan oppia valmistamaan ruokaa,
viranomaistekstin lukija taas haluaa saada tietoa oikeista menettelytavoista. Virkatekstind
passiohjeiden tulisikin noudattaa hallintolain periaatteita asiallisesta, ymmarrettivéstd ja
selkedstd viestinndstd, mutta kiyttotekstind ohjeiden tulisi myds sopia kdyttotarkoitukseensa ja
mahdollistaa kohderyhmélleen tuloksellinen, tehokas ja miellyttdvé toiminta. Virkatekstin ja
kayttotekstin yhdistelma tarjoaakin kiinnostavan nikokulman tekstin

kaytettdvyystutkimukseen.



Julkisen viestinndn suunnittelun keskeinen periaate Design for All tarkoittaa sité, ettd viestintéd
rakennetaan kaikille sopivaksi sen sijaan, ettd viestintdd suunniteltaisiin erikseen
erityisryhmille (Akermarck ym. 2020, 23). Design for All -periaate tukee jokaisen
yhdenvertaista oikeutta selkeddn ja ymmarrettivdadn viranomaisviestintddn. Vaikka moni
julkinen organisaatio on toteuttanut selkokielisen version viestinndstddn, on tirkedd, ettd
vastaanottajaldhtoisyys  toteutuu myds  yleiskielisessd  viestinndssd.  Virkatekstien
helppokayttdisyys mahdollistaa yhdenvertaisen osallistumisen yhteiskuntaan, mikd on

demokratian toteutumisen kannalta olennaista.

Viranomaisviestinnén aikaikkuna voi olla pitkdkestoinen tai hyvinkin nopea. Pitkd4n saatavaksi
tarkoitettua viestid, kuten verkossa julkaistuja ohjetekstejd, on mahdollista suunnitella ja
kehittdd kayttdjakeskeisesti. Kéyttdjakeskeisen suunnittelun pohjaksi voidaan kerdtd tietoa
todellisista kéyttdjistd empiirisin menetelmin, esimerkiksi ddneenajattelun tai katseenseurannan
avulla. Kéyttdjistd voidaan myos luoda persoonia, joille tekstin laatija kohdentaa viestinsa.
Persoonien luominen tai todellisten kéyttdjien tutkiminen on kuitenkin hidasta ja vaatii

resursseja. (Suojanen ym. 2012.)

Kayttijakeskeisen viestinndn apuvilineend voidaan kéayttdd my0s kayttotekstien ja
virkatekstien arviointiin tarkoitettuja heuristiikkoja. Heuristiikat ovat tutkimustiedon
perusteella luotuja periaatteita, jotka voidaan luetteloida tarkistuslistaksi. Niitd pidetdin
nopeana ja helposti sovellettavana keinona arvioida tekstin kéytettdvyyttd. (Suojanen &
Tuominen 2015, 271.) Heuristisen arvioinnin on siis tarkoitus toimia kevyena ja vaivattomana
vaihtoehtona kiyttdjakeskeisen viestinndn suunnittelussa, ja sen sanotaan soveltuvan erityisesti
nopeisiin viestintdtarpeisiin, joissa ei ole aikaa keréti tietoa todellisista kayttdjistd (ks. Suojanen
& Tuominen 2015). Kustannustehokkaana menetelméni heuristiikat voisivat soveltua myos
kirjoittajien ja kéddntdjien apuvilineeksi, jolla voitaisiin arvioida virkatekstien kaytettavyytté
melko kevyin resurssein. Tutkielmani tarkoituksena onkin selvittdd, miten heuristiikat
soveltuvat virkatekstien kdytettdvyyden arviointiin ja millaisen kuvan niiden avulla saa tekstien
kaytettdvyydestd. Heuristiitkkoja ei ole aiemmin juurikaan sovellettu virkatekstien
kaytettivyyden tutkimuksessa, joten tutkielman tavoitteena on tarjota empiiristd tietoa

heuristiikkojen kehittdmiseen kaytettdvyyden arvioinnin tydkaluna.



1.1 Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten heuristinen arviointi soveltuu virkatekstin
kiytettdvyyden arviointiin sekd millaisen kuvan heuristisen arvioinnin avulla saa tekstin
kiytettdvyydestd. Heuristisessa arvioinnissa selvitetddn, tayttddko teksti sille asetetut
kaytettavyyskriteerit. Tutkielmassa vertaillaan arvioinnin tuloksia my®ds kieliversioiden vélilla.
Tulosten perusteella analysoidaan heuristisen arvioinnin soveltuvuutta virkatekstin

kaytettdvyyden arvioimiseen. Tutkimuskysymykset ovat:

1. Millaisen kuvan poliisin suomen- ja ruotsinkielisten passiohjeiden kéytettdvyydesté saa
heuristisen arvioinnin avulla?

2. Mitd yhtildisyyksid ja eroavaisuuksia kiytettdvyysongelmissa on suomen- ja
ruotsinkielisten ohjeiden vélill4?

3. Miten heuristinen arviointi soveltuu virkatekstin kéytettdvyysarviointiin?

Hypoteesini  on, ettd  keskeisimmit  kéytettdvyysongelmat  liittyvdt  tekstin
informaatiorakenteeseen ja terminologiaan. Oletukseni perustuu Riitta Suomisen (2019b)
viitostutkimuksen tuloksiin ja Kotimaisten kielten keskuksen vuonna 2013 toteuttaman
kyselyn tuloksiin (KOTUS 2013). Riitta Suominen (2019b) tutki viitdskirjassaan kunnan
esityslistojen ja poytdkirjojen kaytettdvyyttd, ja tulosten mukaan keskeisimmat
kéytettivyysongelmat johtuivat abstraktista kielestd, loppupainotteisesta
informaatiorakenteesta sekd asioiden esittimisestdi viranomaisen eikd kuntalaisen
ndkokulmasta. Suomisen tutkimus on toteutettu eri menetelmdlld, mutta kysymyksen
asettelullaan se tarjoaa relevantin vertailukohdan tutkimuksen tuloksille. Kotimaisten kielten
keskuksen tekemén kyselyn mukaan puolestaan epdselvé jésentely ja sanaston epdmiérdisyys
vaikeuttivat virkakielen ymmartdmistd. Kyselyssdé nousi esiin myds toive kiyttdjan

huomioimisesta viranomaisviestinndssd. (KOTUS 2013; Karvinen 2014.)

Hypoteesissani  oletan myds, ettd ruotsinkielisessd ohjeessa voi olla enemmén
kiytettdvyysongelmia kuin suomenkielisessd, ja ongelmat voivat olla luonteeltaan erilaisia.
Jannika Lassus (2017, 96-97) toteaa artikkelissaan Svenskt myndighetssprak i Finland, etti
suomalaisissa ruotsinkielisissd virkateksteissd voi ndhdd jdlkid kddntdmisestd. Lassuksen
mukaan virkakieli on erikoiskieltd ja vaatii kirjoittajalta erikoisosaamista alalta. Vaikka tekstin
kirjoittaja tuntisi sanaston hyvin toisella kotimaisella kielelld, voi termiston osaaminen olla

puutteellista toisella, mikd voi ndkyd kddnnoksen laadussa. Kddnndksiin voi myds jaada
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lahdekielestd hallitsevia lauserakenteita, jotka eivit ole luonnollisia toiselle kielelle, mika voi

vaikuttaa tekstin ymmarrettavyyteen ja lukemisen miellyttavyyteen. (Lassus 2017, 96-97.)

1.2 Aineisto ja menetelma

Tutkimuksen aineisto koostuu poliisin internetsivuilla saatavilla olevista suomen- ja
ruotsinkielisistd passia koskevista ohjeista. Sekd suomen- ettd ruotsinkieliset ohjeet
muodostuvat kuudesta osasta: yldsivusta ja sen viidestd alasivusta. Ylédsivulla Hae passia /
Ansok om pass selitetddan, mika passi on ja mihin sitd tarvitaan. Alasivuilla annetaan tarkempia
ohjeita passin kéyttimiseen, hakemiseen, passikuvaan, passin toimitukseen ja passin

hankkimiseen alaikiiselle.

Ensimmadiselld alasivulla Ndin kdytdit passia /| Sa anvdnder du ditt pass annetaan tarkempia
ohjeita erilaisiin tilanteisiin, joissa passia tarvitaan, seké ohjeita, miten toimia, jos passi katoaa
tai se varastetaan. Toisella alasivulla Ndin haet passia / Sa ansoker du om pass kerrotaan vaihe
vaiheelta, miten passia hakiessa toimitaan, ja annetaan ohjeita erilaisten passien hakemiseen ja
muihin erikoistilanteisiin. Kolmannella alasivulla Passi alaikdiselle / Pass for en minderarig
ohjeistetaan passin hankkimisessa alaikdiselle ja selitetdén, mitd erityistd tilanteessa on otettava
huomioon. Neljannell4 alasivulla Passikuva / Passfoto kerrotaan, mitd vaatimuksia passikuvalle
on asetettu ja miten passikuva hankitaan. Viidennelld alasivulla Passin toimitus / Leverans av
pass on kerrottu, miten passi voidaan toimittaa, kuka sen voi noutaa ja kuinka kauan toimitus
kestdd. Ohjeiden osien sanaméadrit sekd kieliversioiden yhteenlasketut sanaméérit esitetddn

taulukossa 1.

Taulukko 1. Tutkimusaineiston sanamaéra.

Ohjeen osa Suomenkielinen ohje Ruotsinkielinen ohje
Hae passia / Ansok om pass 569 826

Niéin kdytét passia / Sa anvander du ditt pass 1169 1 480

Niéin haet passia / Sa ansoker du om pass 2 247 2992

Passi alaikdiselle / Pass for en minderarig 379 533
Passikuva / Passfoto 328 431

Passin toimitus / Leverans av pass 1514 2132
Yhteensi 6 206 8 394




Sekd suomen- ettéd ruotsinkielinen aineisto on samansiséltdistd ja rakenteeltaan samankaltaista.
Molemmat ohjeet on ensisijaisesti tarkoitettu Suomen kansalaiselle, joka tarvitsee tietoa
Suomen passista sitd hakeakseen tai kdyttddkseen. Koska Suomessa on kaksi virallista kieltd
(Kielilaki 423/2003, 1. luku 1 §), aineisto on saatavilla kummallakin kotimaisella kielella.
Viranomaisten on viestinndssddn tarjottava mahdollisuus asioida molemmilla kotimaisilla

kielilla (Kielilaki 423/2003, 1 luku 2 §).

Tutkimusmenetelméni perustuu Jakob Nielsenin (Nielsen & Molich 1990) kehittimalle
heuristiselle arvioinnille, jonka avulla voidaan arvioida tuotteen kéytettdvyyttd. Heuristinen
arviointi on asiantuntija-arviointimenetelmd, joka perustuu peukalosdintoihin eli
heuristiikkoihin, joita tuotteen tulisi noudattaa. Heuristista arviointia on sovellettu myds
tekstien ja kddnnosten kéytettdvyyden tutkimuksessa, ja asiantuntijat ja tutkijat ovat luoneet
omia eri sovelluskohteisiin raitildityjd heuristiikkalistojaan (esim. Suojanen ym. 2015,

Suominen 2019b).

Heuristiikkojen avulla kiytettdvyysongelmia voidaan selittdd ja kuvailla. Menetelmé ei
itsessddn tarjoa ratkaisuja l6ydettyihin kéytettivyysongelmiin, mutta menetelmén kehittdnyt
Nielsen on todennut, ettd usein ratkaisut ovat melko itsestddn selvid, kun ongelmat on ensin
saatu paikannettua. Loydettyjen ongelmien vakavuus voidaan tarvittaessa luokitella, jotta

kriittisemmaét ongelmat voidaan korjata ensin.

Kokoan luvussa 4.2 riatdloidyn heuristiikkalistan viranomaisohjeen kéytettdvyyden arviointia
varten. Listani pohjautuu Kotimaisten kielten keskuksen virkakielitestiin (KOTUS
Virkakielitesti), Riitta Suomisen (2019b, 308) véitdskirjassaan laatimaan kunnan verkkotekstin
heuristiikkalistaan sekd Suojasen ja Tuomisen (2015, 279) laatimaan kédnndsten
kéaytettdvyyden arviointiin tarkoitettuun heuristiikkalistaan. Kdytdn kyseisi listoja perustana
omalle listalleni, silld tutkimukseni aineisto koostuu kaksikielisistd verkkoteksteistd, jotka ovat
viranomaisen kirjoittamia. Kotuksen (KOTUS Virkakielitesti) lista koostuu hyvén virkakielen
periaatteista, ja sen avulla voidaan arvioida, noudattaako virkateksti hallintolain asettamia
vaatimuksia asiallisuudesta, ymmarrettivyydestd ja selkeydestd. Suomisen (2019b) lista
puolestaan on rdatdloity verkossa julkaistavan virkatekstin kéytettdvyyden arviointia varten,
mikd on aineistoni julkaisukanavan ndkokulmasta oleellista. Suojasen ja Tuomisen (2015)
heuristiikkalista taas pureutuu kaytettdvyyteen kddnnostieteen ndkokulmasta. Aineistoni on

kaksikielinen, joten on perusteltua arvioida sitd myds monikielisen viestinndan ndkdkulmasta.



1.3 Aiempi tutkimus

Kaytettdvyystutkimuksen juuret ovat tekniikan alalla ihmisen ja teknologian
vuorovaikutuksessa. Kéytettivyystutkimuksen pioneeri Jakob Nielsen on maéritellyt
kaytettdvyyden viisi osatekijad: opittavuuden, tehokkuuden, muistettavuuden, virheettémyyden
ja miellyttivyyden. (Suojanen ym. 2012, 15-17.) Nielsenin méaéaritelmaa kéytetddn edelleen
monien alan julkaisujen pohjana, vaikka hianen lihestymistapansa onkin saanut osakseen myos
kritiikkid (ks. luku 3.3). Thmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksesta vditellyt Nielsen on
kirjoittanut lukuisia kéytettdvyystutkimusta kasittelevid kirjoja, tieteellisid artikkeleita ja

konferenssijulkaisuja.

Tekstien kéytettdvyystutkimus on perinteisesti painottunut teknisen viestinndn kentélle ja
teknisten kayttotekstien, kuten kéayttdohjeiden, tutkimukseen (Suojanen ym. 2012, 10).
Kaytettavyyttd on kuitenkin tutkittu myds muiden kéyttotekstien, kuten reseptien,
kaidnnoksissd. Virkatekstien kéytettavyystutkimus on melko uutta, silld virkatekstin tutkimus
on perinteisesti keskittynyt virkakielen ymmarrettivyyden tutkimukseen. Tdmén tutkimuksen
tarkoituksena onkin analysoida, miten heuristinen arviointi soveltuu virkatekstien
kiytettdvyyden arviointiin, ja tarjota siten tietoa virkatekstien kdytettdvyyden arvioinnin

kehittdmiseen.

Heuristiikkojen kiytt6d kddnnosten kaytettdvyysarvioinnissa ovat tutkineet Tytti Suojanen ja
Tiina Tuominen (2015). Tutkimuksen aineisto koostui kdfinnostieteen opiskelijoiden tekemista
heuristisista arvioinneista Tampereen ja Turun yliopistoissa. Opiskelijat sovelsivat
analyysissddn Suojasen ym. (2015) laatimaa kddnndsten heuristiseen arviointiin tarkoitettua
listaa omavalintaisiin kéannoksiin. Arvioinnin jdlkeen he kommentoivat heuristiikkojen
kayttod: mitd hyotyd niiden kéytossé oli, minkélaisia ongelmia he kohtasivat ja kdyttdisivitko
he heuristiikkoja jatkossa. Heuristiikat saivat menetelmind opiskelijoilta niin kehuja kuin
kritiikkid. Niiden kdyttoon oli kestényt tottua, ja vain hieman alle kolmasosa opiskelijoista piti
heuristiikkoja helppokayttdisind. Suurin osa piti heuristiikkoja kuitenkin hyvéni tydkaluna ja
kertoi kédyttdvansé heuristiikkoja myos jatkossa opiskelu- tai tydeldmassa. Kritiikkid opiskelijat
olivat antaneet heuristiikkojen paéllekkiisyydestd, silld heilld oli ollut vaikeuksia paéttad, mita
heuristiikkoja ongelmat koskivat. My0s kohderyhmin asemaan asettumista pidettiin vaikeana,
eikd heuristiikkojen kayttod pidetty kovin tehokkaana. Opiskelijoiden kommenttien perusteella

Suojanen ja Tuominen kehittivit heuristiikkalistaansa kiytettdvimmaksi.



Virkatekstien kdytettdvyyttd on tutkinut muun muassa Riitta Suominen (2019b), joka selvitti
vaitostutkimuksessaan kunnan esityslistojen ja pOytédkirjojen kéytettdvyyttd. Tutkimuksessa
koehenkilot lukivat kunnanhallituksen poytékirjan ja kirjoittivat sen pohjalta verkkotekstin sekéa
sosiaalisen median péivityksen. Kirjoitusprosessin aikana he jdsensivdt tyOtddn
ddneenajattelemalla ja  poimivat  l&htotekstissd  ilmenneitd  kdytettdvyysongelmia.
Tutkimuksessa hyddynnettiin niin kdytettdvyystestauksen, tekstintutkimuksen kuin lingvistisen
analyysin menetelmid. Tutkimuksessa Suominen maédritteli tekstin kaytettdvyyden sen
ymmartdmiseksi, lukunopeudeksi ja lukukokemuksen miellyttavyydeksi. Tulosten perusteella
eniten kéytettdvyysongelmia aiheutti tekstin pituus, asioiden esittiminen viranomaisen eiké
kuntalaisen nékokulmasta, loppupainotteinen informaatiorakenne, vaikeus 10ytad tekstistd sen
pddasia, asiayhteyden puuttuminen, konkretian puute ja abstraktit késitteet. Tutkimuksen
tulosten perusteella Suominen laati heuristiikkalistan kunnan verkkoteksteille ja ehdotti, ettid
poOytdkirjan ja sen pohjana olevan esityslistan konventioita kannattaisi muuttaa uutis- ja

tiedotetekstien kaltaisiksi.

Virkatekstien syntyprosessia on tutkinut Ulla Tiilild (2007). Tiilild tarkastelee vaitoskirjassaan
Tekstit viraston tydssd: tutkimus etuuspddtosten kielestd ja konteksteista Helsingin
sosiaaliviraston  kuljetuspalvelupéatoksid. Tutkimuksessa tarkasteltiin  pédtOstekstien
syntyprosessia, ja siind pyrittiin kuvaamaan virkakielen motiiveja. Tutkimuksessa selvisi, etti
paitokset olivat koosteita useista teksteisté, kuten hakemuksista, lausunnoista ja mallipohjista.
Tekstit oli koottu muista teksteistéd leikkaamalla ja liittdmalld, minkd seurauksena yksittdiselld
kirjoittajalla oli hyvin vdhdn mahdollisuuksia vaikuttaa tekstin lopputulokseen. Hallinnon

vaatimukset olivat tutkimuksen tulosten perusteella usein asiakaslédhtdisyyden este.

Suomenruotsalaisia ja ruotsinruotsalaisia virkatekstejd on tutkinut Jannika Lassus (2010).
Lassus tutki véitoskirjassaan Betydelser i barnfamiljsbroschyrer. Systemisk-funktionell analys
av den tinkta ldsaren och institutionen ruotsinruotsalaisia ja suomenruotsalaisia etuusesitteiti,
ja miten ajateltu lukija ja laitos esitetddn teksteissd ja mitd merkityksid niihin liitetdén.
Tutkimuksessa sovellettiin systeemisfunktionaalisen kieliopin metodeja. Tutkimuksen tulosten
mukaan suomenruotsalaiset ja ruotsinruotsalaiset esitteet olivat kuitenkin samankaltaisia, jos

ne oli kirjoitettu suoraan ruotsiksi, ja erot esitteissa johtuivat kulttuurikontekstin erilaisuuksista.

Heuristista arviointia on soveltanut pro gradu -tutkielmissaan muun muassa Selja Suominen
(2018), Satu Kuttila (2020) ja Anna Harju (2008). Selja Suominen (2018) arvioi tutkielmassaan

kddnnettyjen ruokaohjeiden kiytettivyyttd heuristiikkojen avulla. Tutkimuksen tulosten
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perusteella suurin osa kéytettivyysongelmista liittyi ruokaohjeiden kulttuurisidonnaisiin
konventioihin, joita ké&dnnetyt ohjeet eivdt noudattaneet. Satu Kuttila (2020) arvioi
tutkielmassaan Mercedes-Benzin saksan- ja suomenkielisen kédyttoohjekirjan kéytettivyyttd
heuristiikkojen avulla. Tutkimustulosten perusteella ohjeen suomenkielisessa kdédnnoksessa oli
enemman kaytettdvyysongelmia kuin saksankielisessé alkutekstissd. Kummassakin ohjeessa
ymmaérrettdvyyden heuristiikkaa rikottiin eniten. Anna Harju (2008) tarkastelee pro
gradu -tutkielmassaan kiyttoohjeiden kiaytettivyyttd ja kééntdjan mahdollisuuksia vaikuttaa
sithen. Tulosten perusteella kédntdjat pystyivit eniten vaikuttamaan Kkéytettivyyteen
ymmérrettdvyyden, virheettdmyyden ja opittavuuden tekijoissd, kun taas tekstin tehokkuuteen
ja turvallisuuteen kéédntdjalla oli pienet vaikutusmahdollisuudet. Harju havaitsi
tutkimuksessaan myds, ettd kéytettdvyysohjeiden avulla kédéntdjien huomio kiinnittyi

tarkemmin kddnndsratkaisuihin ja ohjeiden avulla oli mahdollista purkaa rutiineja.

Virkatekstejd pro gradu -tutkielmissaan ovat tutkineet muun muassa Alina Isoviita (2021),
Katja Ojaniemi (2013) ja Merja Ponkala (2019). Alina Isoviita (2021) on tutkinut
viranomaistekstin saavutettavuutta tarkastelemalla tekstin abstraktiutta. Tutkimuksen tulokset
osoittivat, ettd tekstin abstraktiotaso oli korkea eikd abstraktiotasoa nostavilla piirteilld aina
ollut perusteltua tarkoitusta. Teksti olisi voinut olla saavutettavampaa, jos sen kieli olisi ollut
kongruenttia. Katja Ojaniemi (2013) on tutkinut selkedn virkakielen ilmentymista
viranomaisten verkkosivuilla. Tutkimusaineisto koostui tyo- ja elinkeinotoimiston ja poliisin
verkkoteksteistd. Tulokset osoittivat, ettd teksteissé oli selkeddn virkakieleen liittyvid puutteita.
Lukijaa muun muassa sinuteltiin harvoin, ja lukijasta puhuttiin usein kolmannessa persoonassa.
Teksteissd kaytettiin myos paljon ammattisanoja, ja tekstin jasentelyssd oli puutteita. Merja
Ponkala (2019) on tutkinut viranomaisten kirjoittamisen konventioita. Tutkimuksen tavoitteena
oli saada tietoa viranomaisten tekstityOstd ja syistd pitdd kiinni totutuista toimintatavoista.
Tulokset osoittivat, ettd syyt littyivdt tyOyhteison sosiaaliseen vuorovaikutukseen ja

asiantuntija-aseman ylldpitdmiseen.

1.4 Tutkielman rakenne

Luvussa 2 madritellddn virkatekstin ja kéyttotekstin késitteet ja esitellddn virkakieleen ja
kayttotekstethin ~ liittyvdd  aiempaa  tutkimusta.  Alaluvussa 2.1  taustoitetaan
viranomaisviestinndn lainsddddnndllisid vaatimuksia ja esitelldin hyvén virkakielen

periaatteita. Alaluvussa 2.2 virkakieltd tarkastellaan saavutettavuuden kisitteen avulla seké



vertaillaan kéytettdvyyden ja saavutettavuuden kéisitteitd. Alaluvussa 2.3 tarkastellaan
passiohjetta tekstityyppind ja kayttotekstind, ja alaluvussa 2.4 esitellddn tekstin jésentelyn

periaatteita.

Luvussa 3 maddrittelen tutkimuksen kannalta keskeisid késitteitd, kuten kidytettivyyden ja
kayttdjan, ja alaluvussa 3.2 esittelen myos kéyttdjikeskeisen Kkirjoittamisen prosessin.
Taustoitan myo0s kéytettdvyystutkimuksen ldhtokohtia, ja esittelen keskeisid tekstin
tutkimuksessa kaytettyjd heuristiikkalistoja. Alaluvussa 3.4 esittelen kolme heuristiikkalistaa,
joiden pohjalta kokoan réatdloidyn heuristiikkalistan passiohjeiden kaytettdvyysarviointia

varten.

Luvussa 4 esittelen tutkimuksen aineiston ja tutkimusmenetelmin. Alaluvussa 4.1 kerron
aineiston kokoamisesta seki aineiston kiyttoon liittyvisté eettisistd periaatteista. Alaluvussa 4.2
esittelen tutkimuksen analyysimenetelmin, kokoan heuristiikkalistan tdmén tutkimuksen

aineistoa varten ja kerron tutkimuksen toteuttamisesta vaihe vaiheelta.

Luvussa 5 esittelen aineistosta heuristiikkalistan avulla tekeméni havainnot. Alaluvussa 5.1
esittelen arvioinnin tulokset médrillisind, jonka jdlkeen tarkastelen havaintoja ryhmiteltyina
heuristiikkojen mukaan. Havainnollistan 16ytdmidni kéytettdvyysongelmia aineistosta

poimituin esimerkein.

Luvussa 6 pohdin tutkimuksen tuloksia ja vertailen niitd aiempaan tutkimukseen. Tarkastelen
heuristiitkkojen avulla tekemiéni havaintoja, ja arvioin loytdmidni kéytettdvyysongelmia.
Pohdin my®s heuristisen arvioinnin toimivuutta virkatekstin kdytettdvyyden arvioinnissa seké
heuristiikkkojen  hyddyntdmismahdollisuuksia ~ virkatekstien ja  niiden  kd&nnosten

tuotantoprosessissa.

Luvussa 7 kokoan tutkimuksen tulokset yhteen. Pohdin menetelmévalinnan onnistuneisuutta,
sekd miten hypoteesini vastaa tutkimuksen tuloksia. Tarkastelen myos tutkimuksen merkitysta
ja arvioin, miten se tdyttdd tavoitteensa. Lisdksi tarjoan kehitysehdotuksia jatkotutkimusta

ajatellen.
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2 VIRKATEKSTI JA KAYTTOTEKSTI

Téssé luvussa médrittelen, mitd tdssd tutkimuksessa tarkoitetaan virkatekstilla ja kayttotekstilla.
Kartoitan myds, miksi virkakieltd pidetddn vaikeana ja mitké piirteet tekevét siitd vaikeasti
ymmarrettdvad, kéytettdvdd tai saavutettavaa. Tarkastelen viranomaisviestintia myos
saavutettavuuden ndkokulmasta ja esittelen kdytettdvyyden ja saavutettavuuden késitteiden

yhteyksid.

2.1 Virkakielen lainsaidannolliset vaatimukset ja hyva virkakieli

Virkakieli on Jannika Lassuksen (2017, 98) ja Ulla Tiilildn (2015a, 99) mukaan viranomaisten
ja instituutioiden kieltd, jota viranomaiset kéyttavét tyossddn. Tiilildn (2015a, 99) mukaan
virkakieltd kdytetdén silloin, kun kdytetddn julkista valtaa. Virkakieli médritelldén kieleksi, jota
viranomaiset kdyttdvit tehtivissdin ja jolla hoidetaan valtakunnallisia ja kunnallisia tehtivid
sekd erilaisten ryhmien ja yksittdisen kansalaisen asioita (Karvinen 2014; Suominen 2019b). Se
on kieltd, jota kdytetddn esimerkiksi sdddoksissd ja EU-teksteissd mutta my0s viranomaisten
tiedotteissa ja verkkosivuilla (KOTUS Hyva virkakieli). Riitta Suominen (2019b, 23)
maidrittelee virkatekstin yleisnimitykseksi viranomaisen kirjoittamille teksteille. Virkakielen ja
virkatekstin késitteet ovat siis osin padllekkéiset: virkakielelld viitataan viranomaisten
kayttamadn kieleen ja virkatekstilld viranomaisten kirjoittamiin teksteihin. Virkatekstit ovat siis

virkakieltd, mutta virkakieltd on my6s viranomaisten suullinen viestintd.

Virkakieli ei ole yksi yhtendinen kielimuoto, vaan se voi saada monia erilaisia piirteitd eri
yhteyksissd. Virkateksti voi olla tyypiltddn niin informatiivinen, ekspressiivinen kuin
operatiivinenkin (ks. luku 2.3), ja viranomaisten lisdksi myds muiden organisaatioiden
viestinndssd voi olla virkakielelle tyypillisid piirteitd. Siksi virkakielen maédaritelméssa
kielellisten piirteiden edelle korostuu sen asema. (Heikkinen ym. 2000, 9, 37.) Ne ovat osa
hallintoa, ja niiden avulla kdytetddn julkista valtaa (Tiilild 2015a, 99).

Virkakieli on tarkemmin saddeltya kuin yleiskieli, ja muun muassa hallintolaissa todetaan, ettéd
viranomaisen viestinndn on oltava asiallista, selkedd ja ymmarrettavad (Hallintolaki 434/2003,
2. luku 9 §). Virkakieltd ohjaavat lainsdddannon lisdksi yleiskielen normit sekd viranomaisten

toimintaa ohjaavat arvot ja periaatteet (KOTUS Hyva virkakieli).
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Hallintolain perusteluissa asiallisen, selkedn ja ymmarrettivin kielen vaatimuksia
tdsmennetddn. Laissa niilld tarkoitetaan sellaista ilmaisutapaa, jonka perusteella lukijan voidaan
olettaa ymmartdvén sisdllon yksiselitteisesti ja saavan riittdvésti tietoa. Seka viestinnan sisdllon
ettd kielen olisi siis oltava selkeédd ja ymmarrettavad. Asiallisuudella puolestaan viitataan siihen,
ettei viranomainen voi kéyttdd loukkaavaa kieltd tai asiakasta vdheksyvid ilmaisuja. (HE
72/2002, 2. luku 9 §.) Vaatimus koskee niin suullista kuin kirjallista viestintdéd. Perusteluissa
mainitaan my0s erikseen viranomaisen laatimat ohjeet, joilta edellytetdin hyvéaa ja
ymmarrettdvad kieltd. Tekstin rakenteesta ohjeistetaan jakamaan teksti osiin ja kiinnittimééan
huomiota sisdllon johdonmukaisuuteen, jotta tekstistd muodostuu ymmérrettdva kokonaisuus.

(HE 72/2002, 2. luku 9 §.)

Lainsddddannén vaatimuksia asiallisesta, selkedstd ja ymmadrrettdvastd viestinndstd on
tarkastellut muun muassa Ulla Tiilild (2015b). Tiilildn (2015b) mukaan virkakielen asiallisuus
liittyy sédvyyn ja vuorovaikutukseen. Se ottaa vastaanottajan huomioon eikd loukkaa hénté.
Selked kieli puolestaan liittyy hahmottamiseen. Se muodostuu hyvin hahmotettavista sanoista,
lauseista ja virkkeistd ja auttaa lukijaa 16ytdméaan tekstistd olennaisen. Selked kieli on myos
viestintitilanteeseen sopivaa. Ymmarrettiva kieli puolestaan liittyy Tiililin mukaan ajatteluun
ja kertoo “lukijalle tutusta maailmasta”. Jos siséltd on lukijalle uutta, ymmarrettdvaksi

rakennettu viestintd johdattaa lukijan uuteen. (Tiilild 2015b.)

Viranomaisen  viestinndn  vaatimuksia  tdsmennetddn  myds  Valtionhallinnon
viestintdsuosituksessa (2016). Suosituksessa ohjeistetaan viranomaisia kiyttdmédn viestinndssa
kohderyhmin ja tavoitteen huomioonottavia ilmaisutapoja (Valtionhallinnon viestintisuositus
2016, 7). Vaikka kaytettdvyyttd ei mainita ohjeissa nimeltd, kohderyhmén ja tavoitteen esiin
nostaminen vaatii kayttéjikeskeistd 1dhestymistd viestintdén. Suosituksessa mainitaan myds
termi helppokayttdisyys digitaalisen viestinnén yhteydessé. Digitaalisen viestinndn yhteydessa
ohjeessa viitataan my0s kanavien kéyttdjiin. Ohjeen mukaan kansalaisten olisi kyettivi tarpeen
vaatiessa  vaivattomasti  l0ytdmddn  viranomaistietoa  verkosta.  (Valtionhallinnon
viestintdsuositus 2016, 12.) Tarve on kuitenkin aina kayttdji- ja kiyttotilannekohtainen, ja siksi

palveluita olisi suunniteltava kayttdjakeskeisesti.

Kielilaissa turvataan perustuslaissa sdddetty oikeus kidyttdd tuomioistuimessa ja muussa
viranomaisessa omaa kieltdan, suomea tai ruotsia (Kielilaki 423/2003, 1. luku 2 §). Kielilain 32
pykéldssd sdddetddn myds, ettd viranomaisten on taytettiva sekd suomen- ettd ruotsinkielisen

véeston tiedonsaantitarpeet ja annettava ilmoitukset, kuulutukset, julkipanot sekd muut yleisolle
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annettavat tiedotteet suomeksi ja ruotsiksi (Kielilaki 423/2003, 7. luku 32 §). Yksilon oikeus
kayttdd omaa kieltddn ja toisaalta viranomaisen velvollisuus viestid molemmilla kotimaisilla
kielilla on siis turvattu lainsdddannosséd. Vaikka henkilé ymmartéisikin my0s toista kotimaista
kieltd, parhaiten yksilo voi olla perilld omista oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan kayttamalla

omaa didinkieltddn (Raikas 2020, 31).

Viranomaisilla ei ole velvollisuutta kdéntda selvityksid, paédtoksid tai muita vastaavia teksteja
sellaisinaan, mutta viranomaisten on kuitenkin huolehdittava sekd suomen- ettd ruotsinkielisen
vdeston tiedonsaantitarpeista. Suomessa kédytdnndssd suurin  osa  ruotsinkielisistd
viranomaisteksteistd on kuitenkin kddnnoksid suomenkielisistd (Lassus 2017, 97).
Kéantdminen todenndkoisesti sddstdd resursseja, ja silldi voidaan turvata tasapuolinen
tiedonsaanti kummankin kieliversion kdyttéjille, mutta toisaalta kddnnds voi erota laadultaan

lahdetekstista.

Kielestd riippumatta tietyt viranomaisviestinndssd kéytetyt termit liittyvdt nimenomaan
suomalaiseen  yhteiskuntaan.  Niitd  kéytetdin niin  lakitekstissd  kuin  muissa
viranomaisteksteissd, ja ne ovat merkitykseltddn samansiséltdiset. Erikoiskielen termit
mahdollistavat ammattimaisesta toiminnasta viestinnidn ja yhdenmukaistavat kielenkayttoa.
Virkakielelle tyypilliset piirteet ja virkakielen terminologia voivat kuitenkin mutkistaa
viranomaisen ja kansalaisen vélistd kommunikaatiota. Viranomainen ja kansalainen kayttavit
usein eri rekisterin kieltd viestintdtilanteissa. Sekd kansalainen ettd viranomainen esittdvét
asiansa omasta ndkokulmastaan ja omalla kielellddn. Ndkokulman ja terminologian muutokset
ja asioiden tarkastelu viranomaisen ndkokulmasta voivat tehdd tekstistd kansalaiselle
vaikeammin ymmarrettdvan. (Heikkinen ym. 2000, 39—40.) Viranomaisviestinnin tehtdvina on
kuitenkin vélittdd tietoa niin, ettd vastaanottaja ei vain ymmdrrd sitd, vaan pystyy myos

toimimaan sen perusteella (Lassus 2017, 100).

Hyvillad virkakielelld on keskeinen rooli yhdenvertaisuuden toteutumisessa. Se hyddyttdd niin
hallinnon siséistd toimintaa kuin kansalaisten mahdollisuuksia saada tietoa ja hoitaa asioitaan
viranomaisten kanssa (KOTUS Hyvéa virkakieli). Hyvin virkakielen ansiosta esimerkiksi
asiakkaiden neuvonnan tarve voi vihentyd ja yhteistyd eri viranomaisten vililld sujuvoitua.
Hyvin virkakielen ohjeissa toistuu viestinndn kohderyhmén huomioonotto, asioiden
esitysjdrjestys, johdonmukaisuus, sanaston tuttuus, yleiskielen suosiminen ja erikoiskielen

valttdminen seki selked virke- ja informaatiorakenne (Suominen 2019b, 45-50).
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Hyva virkakieli vaatii erikoisosaamista tekstin kirjoittajalta. Viranomaisen tehtdvdnd on
muotoilla ymmarrettdviksi sitd erikoisosaamista, jota hdnelldi ammattinsa puolesta on.
Viranomaisen olisi siis osattava konkretisoida ja yksinkertaistaa monimutkaisia asiasisiltoja,
jotta tekstin lukija voi ymmaértéa sisdllon. Toisaalta sisdltdd ei voida yksinkertaistaa litkaakaan,

jotta kansalaisten oikeusturva ei ole uhattuna. (Lassus 2017, 98).

Virkatekstissd ldhettdjdlla on asiantuntijan rooli, kun taas vastaanottajalla maallikon.
Viestintdtilanne eroaa asiantuntijoiden vilisestd symmetrisestd suhteesta, jossa voidaan olettaa
vastaanottajalla olevan sama tietotaso kuin ldhettdjélla. Eroa on myos, onko vastaanottaja
asiantuntija, semiasiantuntija vai maallikko. Asiantuntijoiden vélinen viestintd on usein
erikoiskieltd, kun taas semiasiantuntijoiden erikoiskielen ja ammattislangin sekoitusta.
Maallikolle viestittdessd asiantuntijat ja semiasiantuntijat kayttdvdat usein populaareja
ilmauksia, joita kdytetddn esimerkiksi maallikoille suunnatuissa tietokirjoissa. (Bergenholtz
ym. 1995, 19.) Jotta erikoisalan teksti olisi maallikkolukijalle ymmaérrettiva, kirjoittajan on siis
viltettdva sellaista erikoisalan sanastoa, joka voi olla maallikolle vierasta. Myos sellaisia
késitteitd, joiden merkitys voi olla maallikkolukijalle vieras on selitettdvé. Suvi Isohellan (2000,
172) mukaan termien tulisi myds olla yhtendisid koko tekstissd eli yhden termin tulisi joka

yhteydessa viitata samaan késitteeseen.

2.2 Viestinnan saavutettavuus

Virkakielikddn ei eld tyhjiossd, vaan saa vaikutteita muista kielen ja kulttuurin muutoksista
(Heikkinen ym. 2000, 35). 2000-luvulla saavutettavuuden edistdminen on noussut keskeiseksi
tavoitteeksi viestinndn suunnittelussa, ja virkakieleen heijastuu samoja selkokielen ja selkedn
kielen vaikutteita, jotka valtaavat alaa yhteiskunnallisessa viestinndssd. Saavutettavuuden
edistiminen liittyy olennaisesti yhdenvertaisuuden edistdmiseen, silld saavutettavuudella
pyritddn palvelemaan erilaisia yleisdja ja kiyttdjid mahdollisimman tasavertaisesti. Yleisesti
saavutettavuus voidaankin madritelld erilaisten resurssien suunnitteluksi kaikille thmisryhmille
sopiviksi. (Hirvonen ym. 2020, 9.) Saavutettavuus voi olla niin fyysistd saavutettavuutta, kuten
rakennusten suunnittelua liikuntarajoitteisille saavutettaviksi, tai viestinndn suunnittelua

erilaisille kdyttdjaryhmille ymmarrettdvéksi ja kdytettaviksi.

Teoksessa Saavutettava viestintd: Yhteiskunnallista yhdenvertaisuutta edistimdssd Hirvonen
ym. (2020) maédrittelevit viestinndn saavutettavuuden: “viestinndllisten voimavarojen eli

resurssien suunnitteluksi, rakentamiseksi, muotoilemiseksi ja vélittdmiseksi mahdollisimman
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monipuolisesti.” (Hirvonen ym. 2020, 12.) Saavutettavan viestinnin ideaalina on siis viesti,
joka on jokaisen vastaanottajan tavoitettavissa ja kdytettdvissd niin sisélloltddan, muodoltaan

kuin ympaéristoltddn. Tavoitteena on, ettd viesti ei jad kenenkdin ulottumattomiin.

Viestintd itsessddn on tavoitteellista toimintaa. Se voi olla yksisuuntaista, jolloin l&hettéd;jd pyrkii
vélittdimain viestin yhdelle tai useammalle vastaanottajalle tai kaksi- tai monisuuntaista eli
vuorovaikutteista, jolloin kumpikin tai kaikki viestinndn osapuolet ldhettavit ja vastaanottavat
viestejd. (Hirvonen ym. 2020, 10.) Viestintétilanteita kuitenkin yhdistaa se, ettd 1ahettdjd haluaa
saavuttaa jotakin. Viestinndn tavoitteena voi olla esimerkiksi vélittdd tietoa, aiheuttaa tunteita
tai saada vastaanottaja toimimaan. Arjessa viestintd toimii vélineend, jonka avulla on

mahdollista osallistua esimerkiksi tyohon ja yhteison toimintaan (Hirvonen ym. 2020, 10).

Viestinndn saavutettavuutta voidaan parantaa esimerkiksi tarjoamalla sisélldistd useita
kieliversioita, kuten suomen ja ruotsin lisdksi selkokielinen versio (Leskeld 2019a, 372).
Selkokieli on suomen kielen muoto, jonka sanasto, rakenteet ja siséltd on muotoiltu yleiskielta
ymmaérrettivimmaksi ja luettavammaksi (Kulkki-Nieminen 2010, 27-29; Leskeld 2019b, 93—
96). Selkokieli on yksinkertaista ja konkreettista kieltd, joka on kohdennettu lukijalle, ja siitd
voivat hyotyd kaikki, joille vyleiskielisten tekstien lukeminen on vaikeaa, kuten

kehitysvammaiset ihmiset, muistisairaat ihmiset seké kielen oppijat (Leskeld 2019b).

Saavutettavuus on kisitteend kuitenkin monitahoinen, ja pelkka viestinnédn saatavuus eli se, ettd
viesti on vastaanottajan l0ydettivissé ja tavoitettavissa, ei vield takaa viestin saavutettavuutta.
Saatavuuden liséksi saavutettavuus koostuu myods muista osatekijoistd, kuten kiytettdvyydesti
ja ymmiarrettavyydestd. (Hirvonen ym. 2020, 13—14.) Ymmairrettdvyydella tarkoitetaan viestin
vastaanottajan kykyé toistaa ja selittdd havaitsemansa sanoma ja toimia sen edellyttamalla
tavalla (Wiio 1992, 137). Jotta ymmartdminen johtaisi haluttuun toimintaan, on kiyttdjan
kyettdva pitdimddn viesti muistissaan sekd yhdistimiin se aiempiin tietoihinsa (Hirvonen ym.
2020, 13; Suojanen ym. 2012, 17-20). Ymmarrettdvyys on edellytys myos kéytettivyydelle.
Kaytettdvyydelld tarkoitetaan tekstin soveltumista tarkoitukseensa ja kohderyhmélleen niin,
ettd sen avulla voidaan toimia tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttdvésti (Suojanen ym.
2012,15). Viestin on siis oltava sekd kdyttdjdn saatavilla, ymmarrettivissd ettd kdytettdvissa,

jotta se olisi saavutettava.

Saavutettavuus  ndhdddn  kéytettdvyystutkimuksessa usein  kdyttokelpoisuuden ja

hyvéksyttavyyden késitteiden rinnalla, ja sen kéyttd on yleistynyt Euroopan unionin
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saavutettavuusdirektiivin myotd. Kayttokelpoisuudella tarkoitetaan kéytettdvyystutkimuksessa
sitd, onko tuote periaatteessa sellainen, ettd silld voidaan tehdd halutut asiat, ja

hyvaksyttavyydelld sitd, tdyttddko tuote eri sidosryhmien vaatimukset (Suojanen ym. 2012, 16).

Saavutettavuusdirektiivisséd painottuu tekninen saavutettavuus, mutta myos ymmarrettdvyys on
mainittu yhtend saavutettavuuden osatekijina. (Suominen 2019b, 17.)
Saavutettavuusdirektiivin 4. artiklassa todetaan, ettd: “Jdsenvaltioiden on varmistettava, ettd
julkisen sektorin elimet toteuttavat tarvittavat toimenpiteet parantaakseen verkkosivustojensa
ja mobiilisovellustensa saavutettavuutta tekemélld niistd havaittavia, hallittavia, ymmarrettavia
ja toimintavarmoja.” (EU 2016/2102). Saavutettavan suunnittelun tavoitteet ovat
sopusoinnussa kéytettivyyden tavoitteiden kanssa, vaikka kéytettdvyydessd painotetaan
enemmain tietyn kéyttotilanteen merkitystd ja saavutettavuudessa tuotteen universaaliutta

(Suojanen ym. 2012, 19).

2.3 Ohje informatiivisen ja operatiivisen tekstityypin edustajana ja

kayttotekstina

Tutkimuksen aineisto eli passiohjeet voidaan rinnastaa kdyttdohjeisiin, silli vaikka ohjeen
perusteella ei ole tarkoitus kiyttdd jotakin tiettyd tuotetta, se vélittdd tietoa késilld olevasta
tehtévistd ja toimii tukena tehtdvén suorittamisessa. Passiohjeen avulla pyritidén tuotteen sijaan
kayttdimain viranomaispalvelua. Tekstin funktio jdljittelee siis kiyttdohjeen funktiota, joka on
informatiivinen ja operatiivinen. Kuten kéyttoohjeet, passiohjeetkin voidaan luokitella
kayttoteksteiksi, silld ne kytkeytyvét osaksi konkreettista kéyttotilannetta, ja niiden tehtdvini

on ohjata kéyttdjd kdyttotilanteen lipi.

Kéyttoohjeet voidaan Suojasen ym. (2012, 31) mukaan mieltdd informatiivisen ja operatiivisen
tekstityypin edustajiksi. Katharina Reissin (Reiss & Vermeer 1986, 114—118) mukaan tekstit
voidaan jakaa neljddn eri tekstityyppiin niiden funktion perusteella. Reissin jaottelussa tekstit
ovat funktioltaan eli tehtdviltddn informatiivisia, ekspressiivisid, operatiivisia ja
multimodaalisia. Informatiivisen tekstin tehtdvdnd on vélittdd tietoa ja esitelld asioita.
Tyypillisesti informatiiviset tekstit ovat asiakeskeisid, kuten raportit ja tietosanakirjat.
Ekspressiivisen tekstin funktio on puolestaan ilmaista kirjoittajan tunteita tai ajatuksia, ja ne
ovat yleensd ldhettdjidkeskeisid. Tyypillisid ekspressiivisid tekstejd ovat esimerkiksi runot ja

novellit. (Reiss & Vermeer 1986, 114-118.)
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Ekspressiivisten tekstien ollessa ldhettdjdkeskeisid, operatiiviset tekstit keskittyvit
vastaanottajaan. Niiden tehtdvédné on vaikuttaa lukijaan ja saada hinet toimimaan. Operatiivisia
tekstejd ovat esimerkiksi mainokset. Neljds tekstityyppi eli multimodaaliset tekstit késittavat
sellaiset tekstit, joita ei esitetd tekstin muodossa, kuten laululyriikat. Tekstit ovat kuitenkin

usein hybridejé ja sisdltavét piirteitd eri tekstityypeistd. (Reiss & Vermeer 1986, 116.)

Kayttotekstien kayttotarkoitus on kéytdnnollinen ja konkreettinen. Niitd luetaan aina jotakin
tekstin ulkopuolista toimintaa varten. Toiminnalla on myds tarkoitus, eli silld pyritdén
saavuttamaan jotakin, kuten saamaan tietoa seuraavan pdivdn sdidstd tai oppimaan
kahvinkeittimen kéyttéd. Kéyttotekstin  keskeinen tehtdvd on vilittdd tietoa, jota
kayttotilanteessa tarvitaan. Toinen tehtdvd on opastaa kiyttdja kéyttotilanteen 14pi. Tekstin
tilannekeskeiset funktiot asettavat vaatimuksia teksteille. Ilmaisun on oltava ymmarrettavaa ja

rakenteen noudateltava tekstilajille tyypillisid piirteitd. (Hellspong 2001, 13, 19.)

Kayttotekstien keskiossd on kdyttdjad samoin kuin operatiivisten tekstien, ja kayttotekstit
ovatkin usein tekstityypiltddn informatiivisia ja operatiivisia. Kéyttotekstin kirjoittaja voi siis
suhtautua kirjoittamiseen kéyttdjakeskeisesti, silldi operatiivinen teksti on nimenomaan
vastaanottajakeskeinen.  Kayttdjdn  lisdksi  kayttotekstit ovat  kytkoksissd  myds

kayttotilanteeseen. (Hellspong 2001, 19.)

Kayttotekstit liittyvét usein johonkin erikoisalaan. Kayttoteksteille on kuitenkin tyypillista, ettd
tekstin lukija ei ole erikoisalan osaaja, vaan teksti on tarkoitettu tueksi asiaan
vihkiytymattomalle lukijalle. Viestintétilanteessa tekstin ldhettdjdn ja vastaanottajan vililld on
siis ero sekd tietimyksessd ettd vallassa. Viestin ldhettdjdn ja vastaanottajan suhde on siis
epdsymmetrinen eli toisella osapuolella on tilanteessa enemmaén osaamista, valtaa tai paremmat
yhteydet. (Hellspong 2001, 21.) Viranomaisviestinnin tilanteessa viranomaisella on usein
kansalaista enemmén tietoa vireilld olevasta asiasta sekd valta tehdd pidétoksid, jolloin
vastaanottajan ja ldhettdjin viestinndlliset resurssit eivdt kohtaa. Passiohjeiden kirjoittajalla
esimerkiksi on erikoisosaamista poliisin ja viranomaisten tydskentelysté ja lupa-asioista, kun

taas ohjeiden kayttdjalld ei valttimatta ole.
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2.4 Kayttotekstin rakenne ja jasentely

Tekstit ovat rakennelmia, jotka koostuvat erilaisista osista. Tekstin osat puolestaan liittyvit
toisiinsa, ja ne on jasennelty tietylld tavalla. Jasentelylld tarkoitetaan sitd, miten tekstin osat on
sijoiteltu keskenddn. (Hellspong & Ledin 1997, 96.) Ulla Tiililédn (2007) mukaan virkateksteista
voi l0ytaa viitteitd siitd, ettd ne ovat usein kokoelmia muista teksteistd. Virkatekstit on siis usein
koottu esimerkiksi lausunnoista ja mallipohjista leikkaamalla ja liittdmalla. (Tiilild 2007.) Kun
tekstit kootaan irrallisista osista, joiden jédsentelyssd voi olla eroja, on vaarana, ettd

lopputuloksesta tulee rakennelma, jonka osat eivit liitykédén toisiinsa loogisesti.

Teksti voi olla jisennelty erilaisin periaattein, ja samassa tekstissdkin on usein erilaisia
jasentelytapoja niin virkkeiden kuin tekstin tasolla. Aikaperusteisella jdsentelylld tarkoitetaan
sitd, ettd asiat esitellddn kronologisessa jirjestyksessd joko suorassa jérjestyksessd eli alusta
loppuun tai kéénteisessa jarjestyksessé eli lopusta alkuun. Aikaperusteista jasentelyd kiytetdan
usein teksteissd, jotka kuvastavat jotakin, joka tapahtuu ajassa. (Hellspong & Ledin 1997, 98.)
Kertomuksissa kdytetddn usein aikaperusteista jdsentelyd, mutta Vesa Purhon (2000, Suojanen
ym. 2012, 102 mukaan) mukaan kdyttoohjeet tulisi my0ds jdsennelld aikaperusteisesti, silld ne
ovat tehtivikeskeisid. Purhon ohjetta voisi soveltaa kayttoteksteihin ylipdétaan, silld niissi

ohjeistetaan lukijaa toimimaan ajassa.

Syyperusteisella jdsentelylld tarkoitetaan jérjestystd, joka perustuu syihin ja seurauksiin.
Tekstissd selitetddn ensin syy ja sitten sen seuraus. Myds syy-seuraussuhde voi olla looginen
kayttotekstissd, silld ohjeissa selitetdén tapahtumaketjuja, joissa kdyttdjan toiminta vaikuttaa
prosessin etenemiseen. Ohjeissa voidaan kuvata esimerkiksi vaihtoehtoisia menettelyjad syy-
seuraussuhteiden avulla. Syyperusteista jasentelyd ei kuitenkaan usein kéytetd kayttotekstin
padjasentelytapana, vaan sen avulla jdsennellddn joitakin tekstin osia. (Hellspong & Ledin

1997, 98.)

Tekstin jdsentelyssé on tirkedd ottaa huomioon tekstityyppi ja tekstin tavoite. Informatiivisessa
ja operatiivisessa kayttotekstissd on loogista edetd kéyttdjdn mukana tehtdvissd ajan perusteella.
Purhon (2000, Suojanen ym. 2012, 102 mukaan) mukaan on keskeisti, ettd kdyttdohjeessa tieto
esitetddn kuvailemalla tehtdvid eikd tuotetta. Tekstin informatiivinen sisdltd kannattaa siis

kayttoteksteissd kytked osaksi toimintaa sen sijaan, etté tekstisséd kuvailtaisiin asioita ja ilmioita.
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Ohjeen tulisi my0s auttaa erilaisia kayttdjid 10ytdméédn tietoa, mikd on otettava huomioon
jasentelyssd. Ohjeita luetaan monesti selailemalla, jolloin tekstissd toisteisuus ja viittaukset
muualle tekstiin voivat olla perusteltuja. Rakenteen tulisi myds koostua tarkoituksenmukaisista
osista, jotka ovat loogisessa jirjestyksessd, jotta selaileva lukija voi helposti 10ytdé tekstista

tarvitsemansa kohdan. (Purho 2000, Suojanen ym. 2012, 102 mukaan.)
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3 KAYTETTAVYYS JA HEURISTINEN ARVIOINTI

Téssé luvussa médrittelen, mité tissé tutkimuksessa tarkoitetaan kaytettivyydelld ja kayttajalla.
Esittelen kidytettdvyyden osatekijat sekd kytken kaytettdvyyden osaksi laajempaa
kasiteverkostoa. Esittelen myos kayttdjakeskeisen kirjoittamisen prosessin, jossa tekstin
lahtokohtana on kéyttdjd. Taustoitan tdssd luvussa paitsi kdytettavyystutkimuksen ldhtokohtia
my0s heuristisen arvioinnin kehitystd menetelminé teknisten tuotteiden arvioinnista tekstin
tutkimuksen sovelluskohteisiin. Esittelen heuristisen arvioinnin keskeisid periaatteita ja
lahtokohtia sekd tunnetuimman heuristiikkalistan eli niin kutsutun Nielsenin listan (Nielsen &
Molich 1990). Tarkastelen lisdksi heuristista arviointia tekstin tutkimuksessa ja esittelen
heuristiikkalistat, joiden pohjalta kokoan oman heuristiikkalistan titi tutkimusta varten luvussa

4.2.

3.1 Kaytettavyys ja kayttija

Kaytettivyyden Kkisitettd on perinteisesti sovellettu laitteiden, verkkopalvelujen ja
ohjelmistojen testauksessa. Tekstin tutkimuksessa sen sijaan on keskitytty luettavuuteen ja
ymmirrettdvyyteen. (Suominen 2019b, 58.) Teknisen viestinndn kautta kéytettivyys on
kuitenkin késitteend saanut jalansijaa myos tekstin ja kddnndsten tutkimuksessa, ja luettavuus

ja ymmiarrettdvyys on mielletty kdytettdvyyden osatekijoiksi (Suojanen ym. 2012, 34-35).

Kéytettdvyystutkimuksessa kayttdjdlla on perinteisesti viitattu tuotteen tai jirjestelmén
kayttdjddn, mutta muun muassa kayttdjakeskeisessd kadntdmisessd tekstin lukijaa on pidetty
myo0s tekstin kéyttdjdnd. Etenkin operatiivisissa kéyttoteksteissd lukija on luontevaa mieltié
tekstin kdyttdjéksi, silld lukeminen voidaan ndhda vilineellisend toimintana, jonka avulla lukija
saavuttaa tavoitteensa. Kayttotekstid luetaan ikddn kuin referenssini, silld lukeminen ei ole
kayttdjan péadasiallinen tavoite. (Suojanen ym. 2012, 29-30.) Suojanen ym. (2015, 34-36)
kuitenkin toteavat kaytettdvyyden sopivan ndkokulmaksi monenlaisten tekstilajien arviointiin.
Virkatekstin tai ruututekstitystenkin lukija voidaan siis mieltdé tekstin kayttdjaksi samoin kuin

kayttdohjeen lukija.

Kaytettdvyystutkija Jakob Nielsen (1993) esittdd kaytettdvyyden yhtend jdrjestelmén
hyviksyttdvyyden osatekijanid, kuten kuviossa 1 esitetdén. Nielsen jakaa hyviksyttdvyyden
sosiaaliseen ja kdytdnnolliseen hyvéksyttavyyteen. Ollakseen kédytannollisesti hyviaksyttava

jarjestelmin avulla on oltava mahdollista saavuttaa haluttu tavoite ja sen on oltava periaatteessa
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sellainen, ettd silli voidaan tehdd tarvittavat asiat. Kiytettdvyys on Nielsenin mukaan
hyodyllisyyden osatekijé ja siten osa laajempaa jarjestelmin hyviksyttdvyytta. (Nielsen 1993,
24-26; Ovaska ym. 2005, 3.)

Sosiaalinen
hyvaksyttavyys

Kayttokelpoisuus
(utility)

Opittavuus

Hyodyllisyys
(usefulness)

Kéytettdvyys
(usability) (O Tehokkuus

—_

() Muistettavuus

Kaytannallinen \H‘“‘H~~::__O Hinta

hyvaksytiavyys \ O Yhteensopivuus . Virheettomyys
\ Luotettavuus
O ne (O Miellyttavyys

Kuvio 1. Jérjestelméin hyviksyttivyyden osatekijit (Nielsen 1993, 25), suomennokset
(Ovaska ym. 2005, 3).

Nielsenin (1993) mukaan kéytettivyyden osatekijoitd ovat puolestaan opittavuus, tehokkuus,
muistettavuus, virheettomyys ja miellyttdvyys. Tuote on Nielsenin mukaan opittava, kun sen
kdyttd on helppo oppia ja kéyttdjd voi nopeasti alkaa kidyttdd sitd. Tehokkaalla tuotteella
kayttdja voi toimia tuotteliaasti opittuaan sen kdyton. Kdytettdva tuote on myos muistettava,
mikd tarkoittaa sitd, ettd tauon jélkeen kayttdjd voi palata kdyttdméédn tuotetta joutumatta
opettelemaan kaikkea uudelleen. Tuotteen pitdisi myOs auttaa kiyttdjad vélttdméédn virheitd ja
niiden sattuessa auttaa korjaamaan virheet. Katastrofaalisten virheiden ei pitédisi olla
mahdollisia. Tuotteen kédyton pitdisi olla myds miellyttdvaa, jotta kdyttdjdn subjektiivinen

kayttokokemus olisi myonteinen. (Nielsen 1993, 26.)

Kaytettdvyyden osatekijat ovat kuitenkin keskenddn ristiriitaisia, silld helposti opittava tai
virheiden vilttdmiseen pyrkivd tuote voi olla tehoton kayttdd. Kéytettivyyden osatekijoitd
onkin painotettava eri tavoin erilaisissa sovelluskohteissa ja ratkaistava, mikd ominaisuus on
keskeinen juuri kyseisen tuotteen kiyttokokemuksessa. Kéytettdvyydessd on kuitenkin lopulta
kyse kéyttdjan suhteellisesta kokemuksesta, jossa tavoitteiden saavuttamiseen vaikuttaa
kayttdjan ja kéytettdvin tuotteen ominaisuuksien lisdksi my0Os tehtdvin tavoitteet ja

kayttokonteksti. (Nielsen 1993, 41-42; Ovaska ym. 2005, 3-4.)
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Kaytettdvyystutkimuksen painopisteend on tuotteen soveltuminen tarkoitukseensa ja sen
kohderyhmaille. Teoksessa Kdyttdijikeskeinen kddntdminen Suojanen ym. (2012, 15)
madrittelevit kaytettdvyyden tuotteen soveltumiseksi “tarkoitukseensa niin, ettd sitd voidaan
kayttdd tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttdvésti”. Suojasen ym. (2012, 15) mukaan
“kéytettdvyys on kéyttdja- ja tilannekohtaista”. Kéyttdjdkokemukseen vaikuttavat kuitenkin
kayttokontekstin ja tuotteen ominaisuuksien lisdksi myos yksilolliset seikat, kuten tuotteen
intuitiivisuus eri kayttdjille ja affektiiviset tekijdt eli kdyttdjan tunteet, mielialat ja asenteet.
Kaytettdvyyden méaritelméssd Suojanen ym. (2012) soveltavat kansainvélisen ISO-standardin
madritelmad kiytettdvyyden kriteereistd. Standardin mukaan kayttdjén olisi kdyttotilanteessa
kyettdva saavuttamaan tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja tyydyttavélla tavalla (ISO 9241-
11, Suojasen ym. 2012, 19 mukaan).

Riitta  Suominen (2019b) on soveltanut ISO-standardin  kéytettdvyyskriteereitd
vaitostutkimuksessaan ja korvannut ne tekstin kéytettdvyyden tutkimiseen soveltuvilla
mittareilla. Riitta Suominen on soveltanut véitostutkimuksessaan Tietotekniikan termitalkoiden
(3.6.2002) madritelmid tekstin kéytettdvyydelle ja madrittelee tekstin kéytettivyyden
”ominaisuudeksi, joka ilmentéd sitd, miten teksti soveltuu suunniteltuun tarkoitukseen tietylle
kohderyhmaille” (Suominen 2019b, 58). Tuottavuutta Suominen on kuvannut tekstin

ymmartdmiselld, tehokkuutta lukuajalla ja tyydyttavyyttd lukukokemuksen miellyttavyydella.

3.2 Kayttiajakeskeinen kidantaminen ja Kirjoittaminen

Kéyttdjat ja kayttdjien tarpeet huomioivaa kehitystyotd kutsutaan kdyttdjikeskeiseksi
suunnitteluksi. Kayttidjakeskeinen suunnittelu on iteratiivista eli prosessin eri vaiheet toistuvat
kehitystyon aikana. (Suojanen ym. 2012, 15.) 1S09241-210-standardin mukaan
kayttdjakeskeinen  suunnittelu  perustuu  ymmairrykseen  kayttdjistd, tehtdvistd ja
kayttoymparistostd. Suunnittelussa tulisi huomioida koko kiyttdjikokemus, ja sité tulisi ohjata
ja kehittid kayttdjakeskeisilld arvioinneilla. Standardin mukaan todellisten kéyttdjien tulisi olla

osallisina suunnittelutydssa. (ISO 9241-210, Suomisen 2019b, 70 mukaan.)

Suomisen (2019b, 71) mukaan kdyttdjikeskeisessd kirjoittamisessa kayttdjikeskeisen
suunnittelun periaatteista sovelletaan etenkin kéyttdjien huomioonottamista, kayttdjakeskeista
arviointia ja prosessin iteratiivisuutta. Kaannostieteessd kéyttdjan huomioivaa ldhestymistapaa
kutsutaan kdyttdjikeskeiseksi  kédntdmiseksi (Suojanen ym. 2012). Kayttdjdkeskeinen

kddntdminen on Suojasen ym. 2012 luoma uudistermi, jolla tarkoitetaan kd&nnosprosessia,
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jonka aikana kiyttdjistd kerdtddn tietoa, jonka perusteella kddnnoksen viestintdtehtidvia

muokataan (Suojanen ym. 2012, 15).

Kayttdjakeskeinen  kddntdminen  linkittyy  kdytettdvyysajattelussa  funktionaalisiin
kadnnosteorioihin ja skoposteoriaan. Skopos tarkoittaa tarkoitusta ja tehtdvia, ja skoposteorian
mukaan kdidntdmisen ldhtokohdaksi tulisi ottaa se funktio, johon valmista kdinndstd on
tarkoitus kayttdd. Kédannoksen tarkoitus voi poiketa ldhtotekstin tarkoituksesta, ja skopos-
ajattelu tarjoaakin kddntdjdlle vidyldn poiketa Il&htotekstistd palvellakseen kddnnoksen
tarkoitusta. (Vermeer 1989, 182—187.) Skoposteoriassa kddnnoksen tarkoitus korostuu jopa sen
vastaanottajien edelle, silld kdannoksen lukijat ndhddén osana tarkoitusta. Kéayttdjakeskeinen
kdintdminen onkin ldhestymistavaltaan skoposteoriaa kéyttdjakeskeisempi, silld siind

keskitytdén nimenomaan tekstin vastaanottajiin. (Suojanen ym. 2012, 131.)

Kayttijakeskeisessd kddnnodsprosessissa kddnndstarpeen tunnistamisen jélkeen mdiiritelldén
spesifikaatio, eli mitd tarkoitusta varten teksti kddnnetddn, kenelle ja mikd on sen tavoiteltu
laatutaso. Spesifikaatio on ikddn kuin toimeksianto, jossa kerrotaan, millainen valmiin
kadnnoksen tulisi olla. Spesifikaation ja kéyttdjien midrittelyn perusteella kddntdja valitsee

kadnnosstrategian, joka sopii kddnnoksen tarkoitukseen. (Suojanen ym. 2012, 131-132.)

Kéyttdjakeskeisen kaddnnosprosessin aikana kddntdjd voi hyodyntdd mentaalisia malleja
tulevista lukijoista esimerkiksi luomalla heistd persoonia eli fiktiivisid arkkityyppeja.
Mentaalisten mallien luomisen lisdksi kdfnndsprosessin aikana voidaan kerétd tietoa myds
todellisista kdyttdjistd muun muassa kaytettdvyystestauksella. Prosessissa voidaan hyodyntia
myds heuristista arviointia iteratiivisesti kddnnoksen eri kehitysvaiheissa. Seka
kaytettavyystestausta ettd heuristista arviointia voidaan hyddyntdd my0s prosessin padtyttyai,
silld niiden avulla voidaan arvioida myds valmista kdénndstd. Eri menetelmilld saatu palaute
kadnnoksestd auttaa lopulta kehittimadn itse kddnndsprosessia, mikéd voi hyddyttdd seuraavia

projekteja. (Suojanen ym. 2012, 131-132.)

Kayttdjdkeskeisen kddntdmisen menetelmid voidaan soveltaa myds tekstin tuottamiseen
alkuperdiskielelld. Suomisen (2019b, 73) mukaan virkatekstien kirjoittajilla kayttdjalahtoisyys
nojaa pitkalti kirjoittajan omaan kokemukseen ja kisityksiin. Kokeneet kirjoittajat tosin ldhes
aina pohtivat tekstid vastaanottajan kannalta. Suomisen mukaan prosessikirjoittamisen oppaissa

kehotetaan usein kdyttdméaan heuristiikkoja tai tarkistuslistoja apuna kdyttdjan huomioimisessa.
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Tyoeldméssd tarkistuslistoja ei  kuitenkaan tosiasiassa kéytetd, vaan kirjoittajien

“peukalosddnnot” ovat hyvin yksildllisid. (Suominen 2019b, 73.)

3.3 Heuristinen arviointi

Kaytettdavyystutkimuksen menetelmét voidaan jakaa suunnittelu-, mallinnus- ja
arviointimenetelmiin. Arviointimenetelmilld kerdtddn tietoa kayttdjistd ja kéytettdvasta
tuotteesta tai jarjestelmaistd, ja ne voidaan jakaa edelleen tarkistus- ja testausmenetelmiin.
Testausmenetelmiin kuuluvassa kéytettdvyystestauksessa kéyttdjad osallistuu arviointiin, kun
taas tarkistusmenetelmin toteutettuun arviointiin, kuten heuristiseen arviointiin, ei tarvita

loppukéyttdjid. (Suojanen ym. 2012, 22-23.)

Heuristinen arviointi on Jacob Nielsenin kehittdmé asiantuntija-arviointimenetelmad, jolla
voidaan arvioida tuotteen kdytettdvyyttd. Heuristisessa kdytettdvyysarvioinnissa asiantuntija tai
asiantuntijaryhmi etsii tuotteesta kéytettdvyysongelmia kéytettdvyysperiaatteiden eli
heuristiikkojen avulla. (Korvenranta 2005, 112—-113.) Heuristiikat ovat lista aiempaan
tutkimukseen perustuvia suosituksia, joita tuotteen tai tekstin tulisi noudattaa (Suojanen ym.
2012, 98). Suojanen ym. midrittelevét heuristiikat teoksessa Kdayttdjikeskeinen kddntdminen:
“Heuristitkat ovat joukko periaatteita ja sddnt0jd, jotka voidaan luetteloida helposti

kaytettaviksi tarkistuslistaksi” (Suojanen ym. 2012, 98).

Heuristisen arvioinnin tavoitteena on 10ytda tuotteen kéytettivyysongelmat, jotta ne voidaan
korjata. Nielsenin mukaan menetelméd on nopea, kustannustehokas ja intuitiivinen ja soveltuu
siksi kaikkiin tuotekehityksen vaiheisiin. Testikdyttdjien hyddyntdminen arvioinnissa on
hidasta, eikd se aina ole tuotekehityksen kannalta mahdollista eiké kannattavaa. (Korvenranta
2005, 111.) Heuristinen arviointi on menetelménd kayttdjatestausta ketterdimpi ja nopeampi
(Suojanen ym. 2012, 98). Heuristista arviointia voidaan kiayttdd kaikissa tuotekehityksen
vaiheissa, myos suunnitteluvaiheessa. Heuristiikkoja sovelletaan perinteisesti iteratiivisesti, eli
keskenerdistd tuotetta arvioidaan kehityksen eri vaiheissa ja varmistetaan, ettd korjaukset

parantavat tuotteen kdytettavyyttd (Kuutti 2003).

Arvioijien mddrd ja asiantuntijuus vaikuttavat arvioinnin tuloksiin. Nielsen suositteleekin
kayttdimiin arvioinnissa 3—5 asiantuntijaa, silld yksi asiantuntija 10ytdd keskiméirin 35 %

ongelmista. Nielsenin tutkimuksissa eniten kéytettdvyysongelmia 10ytdnyt ryhméa koostui
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viidestd kaksoisasiantuntijasta, joilla oli osaamista sekd kaytettavyystutkimuksesta ettd

arvioitavasta tuotteesta. (Nielsen 1992; Nielsen 1993, 156-161.)

Heuristiikat olivat aiemmin laajoja jopa satojen tai tuhansien sddnt6jen kokonaisuuksia, mutta
koska niiden soveltaminen oli vaikeaa, kdyttoon ovat yleistyneet kevyemmét heuristiikat
(Kuutti 2003, 47). Eri alojen asiantuntijat ja yritykset ovat koonneet omia erilaisiin tarkoituksiin
soveltuvia heuristiikkalistoja (Suojanen ym. 2012, 98). Korvenranta (2005, 112) jaottelee
ohjeet kolmeen luokkaan: yleisiin kdytettavyyssdantoihin, yksityiskohtaisiin ohjeistuksiin ja

tietyn sovelluksen tai kdyttoliittymén ohjeistuksiin”.

Kéytetyin heuristinen sdéntokokoelma on Nielsenin lista, joka on Jacob Nielsenin ja Rolf
Molichin (1990) laatima heuristiikkalista. Lista koostuu yleisistd kayttdjakeskeisen
suunnittelun periaatteista, ja se on tarkoitettu etenkin jérjestelmédn tai kéyttoliittymén
kiytettdvyyden arvioimiseen. Nielsenin mukaan listan avulla kdytettdvyysongelmia voidaan
selittdd ja kuvailla. (Nielsen 1994.) Nielsenin listan on suomentanut Korvenranta teoksessa

Kaytettivyystutkimuksen menetelmdt (2005, 114):

Palvelun tilan ndkyvyys

Palvelun ja tosielamén vastaavuus

Kayttdjan kontrolli ja vapaus

Yhteneviisyys ja standardit

Virheiden estdminen

Tunnistaminen mieluummin kuin muistaminen

Kéyton joustavuus ja tehokkuus

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

. Virhetilanteiden tunnistaminen, ilmoittaminen ja korjaaminen
0. Opastus ja ohjeistus

SOXNA VAL

(Nielsen 1994, 153; Korvenranta 2005, 114.)

Nielsenin heuristiikkojen perusteella kayttdjélle tulisi siis aina olla selvdd, misséd tilassa
jarjestelmi tai palvelu on. Lisdksi termien, kédsitteiden ja sanontojen tulisi olla kayttdjille
tosieldmaistd tuttuja eikd palvelun omaa erikoissanastoa. Jérjestelméin tulisi myos tarjota
kayttdjille selkedt kumoamis- ja peruutustoiminnot virhetilanteiden varalle. Jarjestelmén tulisi
itsessdédn olla yhteneviinen ja johdonmukainen ja kéyttdd aina samoja sanoja tarkoittamaan
samoja asioita. Sen tulisi my0s auttaa kdyttdjad valttimain virheitd esimerkiksi pyytdmalla
vahvistusta komennoille, joita ei pysty perumaan. Ohjeiden tulisi olla aina kéyttdjédn nakyvilla,
jotta hinen ei tarvitse muistaa niitd siirtyessddn eteenpdin. Jarjestelmdn olisi myos oltava
radtéloitavissa erilaisille ja eritasoisille kéyttédjille sopiviksi. Kéyttdjille tarjotun informaation

tulisi olla esteettisesti minimalistista ja koskea wvain sen hetkistd kayttGtilannetta.
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Virhetilanteessa jérjestelmén tulisi antaa kéyttdjélle selked virheilmoitus ja ohjata virheen
korjaamisessa. Kéyttdjdlle tulisi my0s tarjota ohjeita, vaikka ideaalijarjestelmad pitéisi pystya

kayttimaidn myos ilman ohjetta. (Suojanen ym. 2012, 100.)

Heuristisen arvioinnin vahvuutena on sen nopeus, kustannustehokkuus ja soveltuvuus
tuotekehityksen eri vaiheisiin. Menetelma ei vaadi paljoa resursseja, sillé testikdyttdjien ryhméaa
ei tarvitse rekrytoida eikd kéaytettdvyyslaboratoriota tarvitse kéyttdd. Arviointia varten ei
tarvitse tehdd suuria etukéteisjdrjestelyjd, silli se perustuu ennalta maéériteltyihin
heuristiikkoihin. Joissakin tapauksissa voi olla perusteltua luoda omat tuotekohtaiset
heuristiikat, mutta niitédkin voidaan soveltaa jatkossa saman tuotteen arvioinnissa, mikd sddstaa
aikaa myohemmin. Heuristista arviointia on myos mahdollista kdyttii jo aikaisessa vaiheessa,
kun tuotetta ei ole vield mielekéstd testata loppukéyttdjilld. Prototyypit voivat toisinaan olla
my0s salaisia, jolloin loppukéyttdjien arviota ei ole mahdollista saada suunnitteluvaiheessa.

(Kuutti 2003; Korvenranta 2005, 120-121.)

Kéannosalalla ja tekstien kirjoittajilla on usein kiire, ja projektityon lomassa kaantédjalla tai
kirjoittajalla ei ole useinkaan aikaa tai mahdollisuutta saada tietoa todellisilta kayttdjilta.
Kayttijakeskeisen kddntdmisen ja kirjoittamisen malli sekd heuristiikat tarjoavat kuitenkin
tyokaluja kayttdjan huomioimiseen monenlaisissa kirjoitustilanteissa. Vaikka ké&dnndsten
kayttdjat ovat usein heterogeeninen joukko, kiyttdjdkeskeisen kirjoittamisen menetelmien
avulla on mahdollista kohdentaa teksti sen keskeisimmille kayttdjaryhmille. (Suojanen &

Tuominen 2015, 270-271.)

Heikkoutena heuristisessa arvioinnissa onkin nimenomaan loppukéyttdjien puute arvioinnissa.
Arvioinnissa voi siis jiddd huomaamatta ongelmia, jotka ilmenevit vasta todellisessa kdytossa.
(Korvenranta 2005, 121.) Heuristisen arvioinnin avulla saadut tulokset eroavat jonkin verran
loppukéyttdjien arvioista, ja Nielsen suositteleekin kéytettdvyystestausta loppukiyttdjilla
heuristisen arvioinnin lisdksi. Heuristinen arviointi ei mydskddn anna valmiita malleja
kaytettdvyysongelmien ratkaisemiseksi, vaan sen avulla on ainoastaan mahdollista 16ytdd
kaytettdvyysongelmat. Nielsenin mukaan ratkaisut kiytettivyysongelmiin ovat kuitenkin usein

melko itsestdén selvid, kun ongelmat on ensin saatu paikannettua. (Nielsen 1993, 159-160.)

Nielsenin heuristiikkoja on kritisoitu myods niiden soveltumattomuudesta kaikenlaisten
tuotteiden kdytettdvyyden arviointiin, ja listoja onkin muunneltu erilaisiin sovelluskohteisiin

sekd luotu tdysin uusia heuristiikkalistoja (esim. Holcomb & Tharp 1991; Shneiderman 1998).
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Keinonen (1998) on vertaillut kaytettdvyysalan asiantuntijoiden tekemid listoja ja havainnut
seitsemin keskeisti kéytettdvyyteen vaikuttavaa tekijai: johdonmukaisuus, hallittavuus, sopiva
esitystapa, virheiden sieto, muistettavien asioiden madrd, tehtivdin sopivuus ja opastus.
Osatekijoistd esitystapa ja virheiden sieto on mainittu kaikissa Keinosen tarkastelemissa
listoissa. Muller & McClard (1995) ovat esitelleet kolme lisdkohtaa Nielsenin listaan: kunnioita
kayttdjad ja hdnen tarpeitaan, miellyttdvd tuotteen kiyttokokemus ja tue laatutydskentelyd.
Lisdysten tarkoituksena on ollut tuoda humanistinen ndkdkulma heuristiseen arviointiin, ja

niiden avulla tutkijat ovat l0ytineet aiempaa enemmén laadullisia kéytettdvyysongelmia.

(Muller & McClard 1995.)

Cockton ja Woolrych (2002) ovat kutsuneet heuristista arviointia
“halpakéytettdvyysmenetelmiksi” ja kritisoineet sitd virhealttiiksi. Heiddn mukaansa arviointi
toteutetaan lilan nopeasti ja liian vdhiiselld arvioijien méérélla, eikd menetelmada tulisi kdyttda
kéytettdvyydenarviointimenetelména. Nielsen on itsekin tunnustanut kritiikin, mutta todennut,
ettd halvasta maineestaan huolimatta menetelmén avulla on mahdollista 16ytdd paljon
kiytettdvyysongelmia, ja sen kdyttd on joissakin tilanteissa kannattavaa. Heuristisella
arvioinnilla ei pystytd 16ytdméén tuotteen kaikkia kdytettdvyysongelmia, mutta toisaalta siithen

ei valttamattd pystytd milldén yksittdiselld menetelmaélla. (Nielsen 1993, 159-160.)

3.4 Heuristinen arviointi tekstin kiytettivyystutkimuksessa

Alun perin heuristiikat kehitettiin jarjestelmien ja kéyttoliittymien kiytettdvyyden testaukseen
mutta monet kieli- ja kdinnOsalan organisaatiot ja tutkijat ovat laatineet omia tekstin ja
kadannosten tutkimukseen rdtiloityja heuristiikkojaan. Kieli- ja kddnnostieteessd oikoluku ja
tekstintarkistus ovat perinteisesti toimineet laadunarvioinnin menetelmini. Tekstintarkistus ja
oikoluku kuitenkin perustuvat valmiin tuotoksen arviointiin. Kayttdjdkeskeisessi
kirjoittamisessa pddpaino on kuitenkin iteratiivisuudessa eli prosessin aikana tapahtuvassa
laadunarvioinnissa. Heuristitkat ovat yksi vaihtoehto ottaa laadunvarmistus osaksi

kirjoitusprosessia jo hyvin varhaisessa vaiheessa. (Suojanen ym. 2012, 98.)

Kotimaisten kielten keskus laati vuonna 2013 virkakielikampanjan yhteydessd 22-kohtaisen
listan (KOTUS Virkakielitesti), jolla voi testata virkatekstin asiallisuutta, selkeyttd ja
ymmarrettdvyyttd, eli niitd ominaisuuksia, joita viranomaisten viestinnéltd vaaditaan

hallintolaissa:
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Kéayko tekstistd hyvin ilmi, kenelle se on tarkoitettu?
Kayko tekstistd hyvin ilmi, miké on sen tavoite?
Onko tekstissé lukijalle sopiva sisdltd: riittdvasti asioita mutta ei litkaa?
Alkaako teksti padasialla, tai palveleeko tekstin esittdmisjarjestys muuten lukijaa?
Onko teksti kirjoitettu lukijan nakdkulmasta?
Kayko tekstistd ilmi, kuka kulloinkin tekee jotain?
Onko tekstin toimijat valittu niin, ettd ratkaisu sopii tekstin sdvyyn ja ndkdkulmaan?
Saako lukija tekstid silmédilemaélla késityksen sen sisallosta?
Esitetdéinko eri asiat johdonmukaisesti omissa kappaleissaan?
. Onko tekstissd padotsikko?
. Onko tekstissé riittdvasti viliotsikoita?
Vastaavatko otsikot sisaltoa?
. Ovatko viittaukset jo mainittuihin asioihin yksiselitteisid?
. Onko tekstissd tarpeeksi sanoja, jotka ilmaisevat, miten asiat kytkeytyvit toisiinsa?
. Vaihteleeko virkkeitten pituus niin, ettd osa virkkeisté on lyhyitd (5—7 sanaa), osa pitkid (1525 sanaa)?
Ovatko virkkeet ja lauseet rakenteeltaan selkeita?
Onko lauseiden informaatiorakenne luonteva?
IImaistaanko tekeminen yleensé verbeilld eikd niistd johdetuilla substantiiveilla?
Selitetdanko tekstissd lukijoille vieraat ammattitermit?
. Selitetiénko tekstissé lukijoille vieraat lyhenteet?
. Kéytetdinko tekstisséd enimmékseen konkreettisia ja tuttuja sanoja?
. Onko tekstin kieliasu huoliteltu?

e U

DO DO DD = e et et et ek e e ek

(KOTUS Virkakielitesti.)

Lukijan huomioiminen painottuu testin monessa kohdassa. Sen mukaan on arvioitava, onko
teksti lukijalle sopivalla tavalla jasennelty, onko sen sanasto ja sisdlto lukijalle tuttua ja onko
se kirjoitettu lukijan ndkokulmasta. Myos tekstin informaatiorakenteeseen puututaan monessa
kohdassa: onko teksti jasenneltyd ja havainnollisesti otsikoitua ja esitetddnko pddasia ensin.
Myoés virkerakenteen selkeyteen ja virkkeiden pituuteen sekd sanojen abstraktiuteen
kiinnitetddn huomiota. Virkakielelle tyypillistd passiivin ja substantiivien kdyttdd pyritddn

kitkemain, jotta lukijalle olisi selvdi, kuka milloinkin on aktiivinen toimija ja tekija.

Riitta Suominen (2019b) tarkasteli véitdskirjassaan virkatekstin kdytettdvyyttd. Tutkimuksessa
koehenkilot laativat kunnan pdoytdkirjan perusteella verkkotekstin. Tulosten perusteella

Suominen on koonnut kymmenkohtaisen listan kunnan verkkotekstien kirjoittamiseen:

Kirjoita kuntalaisen nikdkulmasta.

Esité péddasia heti alussa.

Optimoi tekstin pituus.

Kayta ldpindkyvid, erottuvia ja johdonmukaisia termeja.
Suosi kuntalaisten kayttimié sanoja.

Konkretisoi eli liitd asiat havaintoon.

Kontekstoi eli asemoi teksti toiminnan osaksi.

Suosi lyhyiti sanoja.

. Viltd luettelointia.

0. Unohda markkinointi.

SWONA kW=

(Suominen 2019b, 308.)
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Suomisen tutkimuksen perusteella on tirkeda, ettd viranomaisen viestinti kytkeytyy luontevasti
kuntalaisen todellisuuteen ja kielenkdyttoon. Tekstin on oltava konkreettinen ja
johdonmukaisesti jasennelty, jotta se olisi vastaanottajalle kdytettiva. Suomisen lista pureutuu
osin samoihin asioihin kuin Kotuksen virkakielitesti, ja Suominen viittaakin tutkimuksessaan
virkakielitestiin. Suomisen lista on kuitenkin tilannekohtaisempi, silli se on raitildity
nimenomaan tutkimuksen aineiston eli kunnan virkatekstien perusteella ja tarkoitettu

ohjenuoraksi verkkotekstin kirjoittamiseen.

Suojanen ja Tuominen (2015) ovat soveltaneet kéaytettdvyysheuristiikkoja kédnndsten
kéytettdvyyden arvioinnissa. Alun perin kymmenkohtainen lista on laadittu Nielsenin (1990)
kaytettdvyysheuristiikkojen pohjalta, ja se tarkastelee kddnndksen kéytettdvyyttd kayttdjin
tavoitteen saavuttamisen ndkdkulmasta. Suojanen ja Tuominen (2015, 279) ovat muokanneet

listasta kahdeksankohtaisen version sité testanneilta opiskelijoilta kerdtyn palautteen pohjalta:

Kadnnoksen ja spesifikaation vastaavuus
Kéaannoksen ja kéyttdjien vastaavuus
Kadnnoksen ja tosieldmén vastaavuus
Kéaannoksen ja tekstilajin vastaavuus
Johdonmukaisuus

Luettavuus ja ymmarrettavyys
Miellyttavyys

Laht6- ja kohdetekstin vastaavuus

P_NAN DR DD =

(Suojanen & Tuominen 2015, 279)

Kidnnosten laadunarvioinnille tyypillisesti listassa korostuu kddanndksen ja 1dhdetekstin seké
kadnnoksen ja sen tarkoituksen vastaavuus. Yhteneviisyyksid sekd Kotuksen ettd Suomisen
listaan 10ytyy kuitenkin kéayttdjakeskeisen kirjoittamisen yleisisti periaatteista, kuten

johdonmukaisuudesta, ymmarrettdvyydesti ja tekstin ja tosieldmén vastaavuudesta.

Kiytettavyysheuristitkat vaihtelevatkin sen perusteella, miten sen laatija maédrittelee
kéytettivyyden ja mihin aineistoon listaa on tarkoitus soveltaa. Valmiit heuristiikkalistat eivit
olekaan parhaimmillaan sovellettuina tekstistd toiseen, vaan niitd tulisi muokata
tekstikohtaisesti (Korvenranta 2005, 122-123). Siitd syystd kokoan tdtd tutkimusta ja

passiohjeita varten oman heuristiikkalistan luvussa 4.2.
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4 TUTKIMUSAINEISTO JA -MENETELMA

Téssd luvussa esittelen tutkimuksen aineiston ja sen kerdys- ja analysointimenetelmit.
Perustelen myds, miksi juuri valitsemani aineisto soveltuu kéytettdvyysarviointiin. Esittelen
tarkemmin  my0s tutkimusaineiston = kohderyhmén, joka  toimii  ldhtokohtana
kaytettdvyysarvioinnissa. Kappaleessa 4.2 kokoan oman neljédkohtaisen heuristiikkalistani
passiohjeiden analyysid varten sekd kerron, miten kdytdnndssd sovellan heuristiikkoja
aineistossa. Erittelen myds, miten heuristiikkalistani heijastelee kappaleessa 3.1 esittelemiéni

kaytettavyyden osatekijoita.

4.1 Tutkimusaineisto

Tamén tutkimuksen aineisto koostuu poliisin verkkosivuilla julkaistuista suomen- ja
ruotsinkielisistd passiohjeista. Passi on asiakirja, jonka avulla voi todistaa henkildllisyyden ja
osoittaa matkustusoikeuden. Passi on siis asiakirjana tarpeellinen monelle jossakin vaiheessa
eldméi. Passin myoOntdd Suomessa poliisi, maahanmuuttovirasto tai ulkoministerid. Poliisilta

passia haetaan verkossa tai asioimalla poliisiasemalla.

Poliisin viestintdd ohjaavat monet lait ja ohjeet. Hallintolaki (434/2003) edellyttdd
viranomaisen palvelevan asiakkaita neuvomalla ja vastaamalla kyselyihin. Viestinndn
tarkoituksena on helpottaa asiointia. Kielilaki (423/2003) puolestaan sddtdd Suomen virallisia
kielid puhuvalle oikeuden kéyttdd &idinkieltddn asioidessaan viranomaisen kanssa.

(Poliisihallitus 2015, 39-40.)

Poliisin viestintéstrategiassa vuosille 2015-2018 todetaan, ettd “’Poliisin viestinnédn tehtdvini
on antaa yleistd informaatiota toiminnastaan, neuvontaa hallinnonalalla kasiteltdvistd asioista
ja saatavista julkisista palveluista sekd pyrkid edistdimididn kansalaisten yhteiskunnallista
osallistumista.” (Poliisihallitus 2015, 35). Strategiassa neuvonnalla tarkoitetaan kadytdnnon
tiedon tarjoamista kansalaisille, jotta hallinnossa asioiminen olisi sujuvaa ja vuorovaikutteista
(Poliisihallitus 2015, 35). Verkko-ohjeet ovat neuvonnan yksi ilmentyma, ja niiden avulla on
tarkoitus helpottaa asiointia. Ohjeiden tulisi virkatekstind tdyttdd hallintolain vaatimukset
asiallisesta, ymmarrettivistd ja selkedstd viestinndstd, ja samaan aikaan kdyttotekstind niiden

tulisi olla tarkoitukseensa sopivat seké tulokselliset, tehokkaat ja miellyttidvat kayttaa.
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Poliisin  viestintdstrategiassa kansalaisista kéytetddn nimitystd kéiyttdja palveluiden
kehittaimisen yhteydessé. Strategiassa kerrotaan, ettd palvelua kehitetdén asiakasldhtoisesti ja
ettd kehityksen tavoitteena on helppokdyttdisyys. (Poliisihallitus 2015, 5.) Myos
Valtionhallinnon viestintdsuosituksessa viranomaisia ohjeistetaan viestiméén kohderyhmi ja
tavoite huomioon ottaen, ja digitaalisen viestinndn tulisi suosituksen mukaan olla

helppokéyttdistd koko kohderyhmalleen. (Valtionhallinnon viestintésuositus 2016, 7, 12.)

Tutkimusaineiston eli passiohjeiden kohderyhméd on suomen- ja ruotsinkieliset Suomen
kansalaiset. Kohderyhma on siis varsin laaja ja heterogeeninen. Kohderyhmééan kuuluvat
henkil6t eroavat toisistaan esimerkiksi ikdnséd, sukupuolensa, ammattinsa, koulutuksensa,
kielitaitonsa ja asuinpaikkansa suhteen. Passiohjeet muodostavat siis otollisen aineiston

tarkastella viranomaisen viestinnéin kéytettavyytta.

Poliisin verkkosivuilla on erikseen saatavilla selkokieliset passiohjeet suomeksi, mutta ruotsiksi
selkokielisid ohjeita ei vield ole. Selkokielinen versio parantaa ohjeiden saavutettavuutta ja
tarjoaa vaihtoehdon yleiskielisille ohjeille. Suomenkielisten ohjeiden kohderyhmi on siis
kapeampi kuin ruotsinkielisten ohjeiden, joiden tulisi palvella my0s ruotsinkielisid selkokielen
(lattldst) tarvitsijoita. Suomenkielinen selkokielinen versio ohjeista julkaistiin sen jilkeen, kun
tutkimuksen aineisto oli jo keritty, joten se ei padtynyt mukaan aineistoon. Koska poliisi on
kuitenkin julkaissut selkokielisen version ohjeesta, voidaan arvioinnin ldhtokohtana olettaa, ettéd
selkokielen tarvitsijat eivét kuulu yleiskielisen ohjeen kohderyhmaéin ja oletettuihin todellisiin
lukijoihin. Selkokieliset ohjeet on rajattu tutkimusaineiston ulkopuolelle, silld tutkimuksessa
on tarkoitus arvioida yleiskielisten ohjeiden kéytettdvyyttd. Selkokielen tarvitsijoita ei siten

tissd tutkimuksessa pideti yleiskielisen ohjeen kohderyhména.

Tutkimuksen aineisto on keritty poliisin verkkosivuilta, ja se koostuu kuusiosaisesta ohjeesta
kahdella kielelld. Aineistoon kuuluu passia koskeva pddsivu sekd sen viisi alasivua, joiden
siséltd on esitelty tarkemmin luvussa 1.2. Aineisto on julkisesti saatavilla ja viranomaisen
tuottamaa, joten sen kerddminen ja sdilyttiminen ei aiheuta eettisid tai tietosuojaongelmia.
Koska aineistoissa ei ole luottamuksellisia tietoja eika tunnistetietoja, sen késittelyssa ei tarvitse

huomioida tietosuojasddnnoksia eika sitd tarvitse sensuroida.
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4.2 Tutkimusmenetelmé

Tassd tutkimuksessa kayttotekstin ja virkatekstin yhdistelméaa arvioidaan heuristisen arvioinnin
avulla. Lisdksi analysoidaan heuristisen arvioinnin soveltuvuutta tekstin kéytettdvyyden
arviointiin. Kokoan titd tutkimusta varten oman heuristiikkalistan passiohjeiden arviointia
varten. Heuristiikkalistani perustuu Suomisen (2019b, 308) véitostutkimuksessaan kokoamaan
listaan, Suojasen ja Tuomisen (2015, 279) laatimaan kddnnosten arviointiin tarkoitettuun listaan
ja Kotimaisten kielten keskuksen virkakielitestiin (KOTUS Virkakielitesti). Listani heijastelee
myo0s luvussa 3.1 esittelemiéni Nielsenin (1993, 25) kdytettdvyyden osatekijoitéd: opittavuutta,
tehokkuutta, muistettavuutta, virheettomyytta ja miellyttdvyyttd. Heuristiikkani passiohjeiden
analysoimiseen ovat:

Kéytd lukijalle tosieldmaistd tuttuja termeja johdonmukaisesti ja selitd vieraat termit.

Etene johdonmukaisesti loogisessa esittdmisjarjestyksessa.

Konkretisoi, eli havainnollista asioita kdytannollisin esimerkein.
Auta kéyttdjaa ongelmatilanteissa.

bl o e

Ensimmadinen heuristiikka “Kdytd lukijalle tosieldmdstd tuttuja termejd johdonmukaisesti ja
selitd vieraat termit.” tarkastelee tekstid sanaston ndkokulmasta. Kaikissa kolmessa aiemmassa
listassa ohjeistetaan kayttimédn lukijoille tuttuja sanoja sekd selittiméddn vieraat sanat.
Suomisen (2019b) listassa neuvotaan lisdksi kdyttdmain termejd johdonmukaisesti. Valitsin
sanaston nidkokulman omaan listaani, koska se esiintyi kaikissa aiemmissa listoissa ja koska
aineistossani viranomainen viestii omasta erikoisosaamisestaan kansalaiselle. Aineistossani
viestin ldhettdjdn ja vastaanottajan vililld on siis eroa tietimyksessi, silld kirjoittaja on oman
alansa asiantuntija ja lukija taas maallikko. Kansalaiselle tuntemattomien termien kayttd voi
tehda tekstistd vaikeammin ymmaérrettdvan, miké vaikuttaa tekstin kiytettavyyteen (Heikkinen

ym. 2000, 39-40).

Ensimmadisen heuristiikan avulla voidaan arvioida kéytettdvyyden osatekijoistid opittavuutta,
tehokkuutta, muistettavuutta ja miellyttavyyttd. Kéyttdja omaksuu sisdllon nopeammin ja
kayttd on myds miellyttavimpad, kun tekstin sanasto on hénelle entuudestaan tuttua.
Viranomaisten ammattislangin ja viranomaistyohon liittyvdn terminologian voidaan
esimerkiksi olettaa olevan tuntematonta ainakin osalle todellisista lukijoista. Kéytettdvyyden
ndkokulmasta on kuitenkin suositeltavaa suosia kaikille kohderyhmidin kuuluville tuttua
sanastoa (Suominen 2019b, 45-50). Termien kdytdsséd otetaan myds huomioon termien kiyton
johdonmukaisuus, eli viittaavatko termit tekstissd vain yhteen késitteeseen ja viitataanko

puolestaan yhteen késitteeseen vain yhdella termilléd (Isohella 2000, 172).
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Ensimmadisen heuristitkan toteutumista arvioin sisdislukijan analyysilla. Sisdislukijalla
tarkoitetaan tekstiin rakennettuja lukijoita, eli sitd, millaisille lukijoille teksti on kirjoitettu ja
millaisen lukijakuvan tekstistd voi saada. Sisdislukija heijastelee siis niitd ominaisuuksia ja
ennakkotietoja, joita teksti lukijaltaan edellyttdd. Sisdislukija ei kuitenkaan vélttiméttd vastaa
tekstin todellista lukijaa. (Suojanen ym. 2012, 57.) Sisdislukija perustuu tekstiin ja 16ytyy
tekstistd itsestddn. Alexandra Assis Rosan (2006, 101-105) mukaan teksteistd voidaan 10ytaa
kolme erilaista lukijaa: todellinen lukija, ideaalilukija ja tekstin sisdislukija eli implisiittinen
lukija. Todellisella lukijalla tarkoitetaan sitd vastaanottajaa, joka tekstin todellisuudessa lukee.
Ideaalilukijalla puolestaan olisi ihanteelliset mahdollisuudet ymmartéa teksti, mutta hénti ei ole
olemassa tekstin todellisessa kontekstissa. Tekstin sisdislukija eli implisiittinen lukija taas
kuvastaa kirjoittajan nidkemystd lukijasta, hdnen arvomaailmastaan ja ennakkotiedoistaan.
Sisdislukijan avulla arvioidaan, mitd ennakkotietoja tekstissd kéytetty terminologia vaatii

lukijaltaan ja vastaako se todellisen lukijan tietoja.

Tassé tutkimuksessa tekstin todellisena lukijana pidetdén suomen- tai ruotsinkielistd Suomen
kansalaista, joka aikoo hakea tai kdyttdd Suomen passia. Kohderyhmé on laaja, silld monet
suomalaiset tarvitsevat passia eri eldminvaiheissa. Lukijoiksi ei kuitenkaan lasketa tdssd
tutkimuksessa selkokielen kohderyhméaan kuuluvia, silld poliisi on jo toteuttanut viestinndstdan
suomenkielisen selkokielisen version. Heuristisessa arvioinnissa tulokset perustuvat kuitenkin

arvioijan nikemyksiin ja oletuksiin todellisista lukijoista ja siitd, mikd on heille kdytettavaa.

Toinen heuristitkka “Etene johdonmukaisesti loogisessa esittdmisjdrjestyksessd.” kaantia
katseen kohti tekstin jdsentelyd. Kaikissa kolmessa aiemmassa listassa ohjeistetaan
kiinnittdmddn huomiota jdsentelyyn. Listoissa neuvotaan esittimédin péddasia tekstin alussa,
jasentelemddn johdonmukaisesti, tekstilajin mukaisesti sekd lukijaa palvelevalla tavalla.
Virkakielitestissd (KOTUS Virkakielitesti) kehotetaan jasentelemédén myos lauseiden sisdinen
informaatiorakenne luontevasti. Valitsin esittimisjédrjestyksen omaan listaani, koska se esiintyi
kaikissa aiemmissa listoissa ja koska operatiiviselle kayttotekstille tehtdvikeskeinen
esittimisjirjestys on kiytettivyyden kannalta olennainen. Purhon (2000) mukaan
kayttotekstissd myds informatiivinen sisdltd kannattaa kytked osaksi toimintaa deskriptiivisen

lahestymistavan sijaan. (ks. luku 2.4.)

Toisen heuristiikan avulla analysoin tekstin rakennetta ja sen jasentelyperiaatteita. Kayttotekstit
ja ohjeet suositellaan jdsenneltdvin aikaperusteisesti suoraan kronologiseen jarjestykseen eli

sithen jérjestykseen, jossa toimet suoritetaan. Aikaperusteinen ja tehtidvikeskeinen jdsentely on
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ohjetekstissd johdonmukainen. (Harju 2008, 77; Suojanen ym. 2012, 102—118.) Ohjetekstissa
voi kuitenkin olla perusteltua kadyttdd myos esimerkiksi syy-seurausperusteista jasentelyd.
Keskeistd on, onko poikkeava jisentely perusteltu ja johdonmukainen kontekstissaan.
Heuristitkkan avulla analysoidaan tekstin rakenteen ja jdsentelyn johdonmukaisuutta, eli
eteneekd teksti loogisesti suhteessa kéyttotilanteeseen eli passinhakuun. Loogisena
esitysjarjestyksend pidetddn pddsddntdisesti suoraa kronologista jdsentelyd tai muuta
kontekstiin sopivaa jasentelyéd. Heuristiikan avulla arvioidaan ohjeen opittavuutta, tehokkuutta,

muistettavuutta ja miellyttavyytta.

Kolmannen heuristiikan ”Konkretisoi, eli havainnollista asioita kdytdinnollisin esimerkein.”
avulla arvioidaan ohjeen konkreettisuutta. Virkakielitestissi (KOTUS Virkakielitesti) ei
suoraan ohjeisteta havainnollistamaan asioita lukijalle, mutta Suomisen (2019b) listassa
neuvotaan liittdmédén asiat havaintoon, ja Suojasen ja Tuomisen (2015) listassa ohjeistetaan
kiinnittdimaddn huomiota tekstin ja tosielimén vastaavuuteen. Valitsin havainnollistamisen
omaan listaani, silld aineistoni on kéyttotekstid, eli sitd luetaan tekstin ulkopuolista toimintaa
varten. Tekstin tehtdvand on auttaa kayttdjd konkreettisen kdyttotilanteen lépi, joten sisdllon
kytkeminen osaksi kdyttotilannetta helpottaa kayttdjdd soveltamaan tietoa ja ohjeita (ks. luku

2.3).

Kolmannen heuristitkan avulla arvioidaan ohjeiden opittavuutta. Kéayttdjdn on helpompi
soveltaa ohjetta, jos se kertoo hinelle tutusta, konkreettisesta kéyttotilanteesta eikd abstraktisti
prosessitasolla. Heuristitkan avulla arvioidaan, onko ohjeessa esitettdvit asiat kytketty

todellisuuteen ja vastaako ohjeen kuvaus todellista kiyttotilannetta.

Neljannen heuristiikan “Auta kdyttdjdd ongelmatilanteissa.” avulla arvioidaan ohjeiden
kéaytettdvyyttd ongelmatilanteissa. Valitsin ongelmatilanteisiin vastaamisen omaan listaani,
koska virheettomyys on yksi kéytettdvyyden osatekijé ja koska ohjeiden kéyttdjilld on erilaisia
lukustrategioita ja osa lukijoista saattaa lukea ohjetta ainoastaan tormétessdén ongelmiin (ks.
luku 2.4). Lisédksi virkakielitestissd neuvotaan rakentamaan teksti niin, ettd lukija voi saada
késityksen sen sisdllostd silmdilemilla sitd, sekd viittaamaan tekstin eri puolille selkedsti.
Kriteerit palvelevat kayttdjdd ongelmatilanteessa, silld hin voi nopeasti 16yt tekstistd oikean

kohdan sekéd 16yt tekstistd muut kohdat, joissa on tilanteeseen olennaista lisdtietoa.

Neljdnnen heuristiikan avulla arvioidaan ohjeiden kdyton virheettomyyttd. Kayttotekstin tulisi

auttaa kayttdjaa valttdmaan virheitd ja ongelmatilanteissa opastaa kdyttdjdd korjaamaan virhe
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(ks. luku 3.1). Virheitd voidaan ehkéistd korostamalla tekstissd kohtia, joissa virheitd voi
tapahtua sekd neuvomalla ongelmallisissa kayttotilanteissa. Konkreettisesti heuristiikan avulla
arvioidaan, onko virheherkkid kohtia korostettu tekstissd, autetaanko kayttdjdd ratkaisemaan
ongelmatilanteita ja ohjataanko tekstissd kayttdjad lisdtietojen &didrelle tekstin sisdisilld

viittauksilla.

Toteutin arvioinnin kymalld tutkimusaineiston ldpi heuristiikkojen avulla ja merkitsin tekstiin
eri véreilld kohdat, jotka rikkoivat heuristiikkoja. Kirjasin my0s muistiin, mill tavalla mikéakin
kohta heuristiikkaa rikkoi. Merkintdjen pohjalta kokosin havainnot Excel-taulukkoon, jossa
ryhmittelin havainnot heuristiikkojen ja ohjeiden kielen perusteella. Kirjasin taulukkoon

rikotun heuristiikan numeron, ohjeen kielen, otteen ohjeen ongelmakohdasta seké perustelun.

Taulukon pohjalta analysoin tuloksia sekd miéréllisesti ettd laadullisesti. Analysoin 16ydettyjen
kiytettdvyysongelmien suhteelliset osuudet koko aineistossa sekéd vertailin tuloksia suomen- ja
ruotsinkielisten ohjeiden vililld. Kutakin heuristiikkaa rikkovista kohdista etsin yhtildisyyksia

ja luokittelin kdytettdvyysongelmia alakategorioihin myo6s heuristiikkojen sisélla.
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S TULOKSET

Luvussa 5 esitelldédn heuristisen arvioinnin tulokset eriteltyini heuristiikkojen mukaan. Luvussa
5.1 tarkastellaan kéytettdvyysongelmia koko aineiston tasolla méérdllisesti. Vaikka itse
arvioinnin tulokset esitelldénkin laadullisesti, mééréllinen alaluku taustoittaa analyysié.
Luvuissa 5.2, 5.3, 5.4 ja 5.5 esittelen arvioinnin tulokset heuristiikkojen mukaan jaoteltuina.
Tuloksia on ryhmitelty myos heuristiikkojen sisélld keskenddn samankaltaisten virheiden
ryhmiin, jotka esittelen tarkemmin alaluvuissa. Tulokset esitellddn aineistoesimerkkien avulla.
Esimerkeilld kuvataan virhekategorioiden tyypillisid ilmenemid aineistossa sekd nostetaan

aineistosta arvioinnin kannalta poikkeavia tai erottuvia kohtia.

Heuristinen arviointi perustuu virheiden etsimiseen, ja sen tulokset esitellddn virheina.
Heuristiikkojen avulla ei ole tarkoitus perustella tekstin kirjoittajan ratkaisuja tai kiinnittaa
huomiota tekstin kiytettdvyyttd parantaviin seikkoihin (Suojanen & Tuominen 2015, 276).

Tekstin kdytettdvyyttd parantavia piirteitd otetaan esille luvussa 6.

5.1 Kaytettavyysongelmat suomen- ja ruotsinkielisissa passiohjeissa

Heuristisen arvioinnin tuloksena suomen- ja ruotsinkielisistd passiohjeista 10ytyi yhteensd 161
kéaytettivyysongelmaa. Kéiytettivyysongelmiksi laskettiin tekstien kohdat, jotka rikkoivat
heuristiikkalistan ohjeita. Ongelmista 83 10ytyi suomen- ja 78 ruotsinkielisestd ohjeesta.
Aineistoni koostui suomen- ja ruotsinkielisestd kuusiosaisesta passiohjeesta, joiden sanamééra
oli yhteensd 14 600 sanaa. Suomenkielinen ohje oli yhteensd 6206 sanaa pitkd ja
ruotsinkielinen 8 394 sanaa pitkd. Sivumdériltddn suomenkielinen aineisto oli 26 sivun
mittainen ja ruotsinkielinen 27 sivun mittainen. Suhteessa aineiston laajuuteen
kaytettavyysongelmia 16ytyi siis suomenkielisesti ohjeesta noin 3,2 sivua kohden ja

ruotsinkielisestd noin 2,9.

Arvioinnissa 16ydetyt virheet on laskettu niin monta kertaa kuin ne esiintyvét aineistossa, silld
myos samojen virheiden toistuminen vaikuttaa ohjeiden kéytettivyyteen (ks. luku 3.3).
Virheiden toistuminen johtuu siitd, ettd ohjeiden eri osissa on samanlaisia tai samankaltaisia
kappaleita. Toisteisuus voi johtua siité, ettd ohjeiden kéyttdjien erilaiset lukustrategiat on otettu
niiden suunnittelussa huomioon ja tirkeitd tietoja on haluttu nostaa esiin eri yhteyksissa. Lukijat
voivat lukea ohjeet kokonaisuudessaan tai lukea osia sieltd tddltd, minkd vuoksi myds tekstin

kiytettdvyyttd on arvioitava paitsi kokonaisuuden myos sen yksittdisten osien ndkdkulmasta.
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Kuviossa 2 esitellddn heuristisen arvioinnin tulokset kielten ja heuristiikkojen perusteella
eriteltynd. Kolmannen heuristiikkan “Konkretisoi, eli havainnollista asioita kéytinnollisin
esimerkein.” avulla aineistosta 10ytyi eniten (64) kdytettdvyysongelmia, 32 kummastakin
kieliversiosta. Ensimmdisen heuristiikan “Kdytd lukijalle tosieldmdstd tuttuja termejd
johdonmukaisesti ja selitid vieraat termit.” avulla ohjeista 10ytyi toiseksi eniten (49)
kéytettdvyysongelmia, joista 28 suomenkielisestd ohjeesta ja 21 ruotsinkielisestd ohjeesta.
Toisen heuristiikan ”Etene johdonmukaisesti loogisessa esittdmisjdrjestyksessd.” avulla 16ytyi
puolestaan kolmanneksi eniten (29) kidytettivyysongelmia, joista 14 suomenkielisestd ja 15
ruotsinkielisestd ohjeesta. Neljdnnen heuristiikan Auta kdyttdjid ongelmatilanteissa.” avulla

16ytyi vahiten (19) kdytettivyysongelmia, joista 9 suomen- ja 10 ruotsinkielisestd ohjeesta.
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Kuvio 2. Kiytettivyysongelmien lukumiiérit suomen- ja ruotsinkielisissi ohjeissa.

Ensimmadiinen heuristiikka “Kdaytd lukijalle tosieldmdstd tuttuja termejd johdonmukaisesti ja
selitd vieraat termit.” tuotti paljon tuloksia (49) arvioinnissa, mikd johtui todenndkdisesti
heuristiikan tarkastelemasta ilmiosti sekd laskentatavasta. Virkateksteissd on usein erikoisalan
sanastoa, ja sanat myos toistuvat teksteissd usein. Verrattuna neljdnteen heuristiikkaan ”Auta
kéyttijdad ongelmatilanteissa.”, jonka avulla 10ytyi vidhiten tuloksia (19), termit ovat
laskettavana yksikkond usein pienempid kuin siséltoon liittyvit ongelmat, mikéd voi osaltaan
vaikuttaa tuloksiin. Heuristiikkojen avulla saatuja tuloksia ei siis kannata suoraan vertailla

keskenddn, silld ne kuvaavat eri laajuisia kielellisid 1lmi6td. Esitdn kuitenkin tulokset myds
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madrdllisind, silld vaikka niitd ei voikaan vertailla keskenddin, antavat ne yleiskésitystad

ongelmien laajuudesta tutkimusaineistossa.

Ensimmadisen heuristiikan avulla saaduissa tuloksissa oli eniten kielten vélistd hajontaa niin
madrillisesti kuin laadullisesti. Ensimmadisen heuristiikan avulla arvioitiin termien kéyttoa
ohjeissa. Ensimméiinen heuristiikka on my0s ainoa, jonka avulla suomenkielisestd ohjeesta
16ytyi enemmén kéytettdvyysongelmia kuin ruotsinkielisestd. Muiden heuristiikkojen tulosten
mukaan ruotsinkielisessd ohjeessa oli joko saman verran tai yksi ongelma enemmén kuin

suomenkielisessa tekstissa.

Erot kaytettavyysongelmien madrdssd suomen- ja ruotsinkielisissd teksteissé olivat siis lopulta
hyvin pienet. Toisen, kolmannen ja neljannen heuristiikan avulla saadut tulokset olivat
madréllisesti hyvin samankaltaiset molemmilla kielilld, vaikka itse ongelmissa oli joitakin
kielikohtaisia eroja. Toinen heuristiikka tarkasteli tekstien informaatiorakennetta, kolmas
havainnollistamista ja neljds kdyttdjdn auttamista ongelmatilanteissa. Kieliversioiden vilisié

eroja kisitelldéin tarkemmin luvussa 6.2.

Kaytettdvyysongelmia ei kuitenkaan kannata tarkastella ainoastaan méadréllisend ilmioni, silla
niiden syyt ovat laadullisia. Seuraavaksi késitellddn erikseen kunkin heuristitkan avulla
16ydettyjd puutteita kéytettdvyydessd ja ryhmitellddn 16ydoksid myos heuristiikkojen sisdlla
ongelmien syiden perusteella. Tulosten laadullisen analyysin tarkoituksena on saada
perusteellisempi kisitys kdytettdvyysongelmien luonteesta sekd vertailla niiden ilmenemisté

suomen- ja ruotsinkielisessd aineistossa.

5.2 Terminologia

Ensimmadisen heuristiitkan > Kdytd lukijalle tosieldmdstd tuttuja termejd johdonmukaisesti ja
seliti vieraat termit.” avulla oli tarkoitus kartoittaa passiohjeiden sanastoon liittyvid
kaytettdvyysongelmia. Ohjeista 10ytyi yhteensd 49 ensimmadistd heuristitkkaa rikkovaa
kaytettdvyysongelmaa, joista 28 suomenkielisestd ja 21 ruotsinkielisestd ohjeesta. Termeihin

liittyvdt ongelmat luokiteltiin viiteen alakategoriaan, jotka esitelldén taulukossa 2.
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Taulukko 2. Termiongelmien alakategoriat ja lukumairit.

Termeihin liittyvit Termien Kohderyhmille  Episelvit  Viari- Termin
kiytettivyysongelmat yhtendisyys tuntemattomat termit merkityksiset maéirittelyn
termit termit puuttuminen
Suomenkielinen ohje 9 5 5 6 3
Ruotsinkielinen ohje 6 5 5 2 3
Yhteensi 15 10 10 8 6

Suurin osa (15) ongelmista liittyi termien yhtendisyyteen, silld samoihin kisitteisiin viitattiin
tekstissd useilla eri termeilld. Ohjeissa myos kdytettiin joitakin termejé, joita ei voida pitdd
kaikille kohdeyleis6on kuuluville tuttuina sekd termejé, joiden merkitys oli epdselvid. Ohjeissa
kéytettiin my0s joitakin vadramerkityksisid termejd, jotka eivit vastanneet sisélloltddn sitd, mitd
tekstissé tosiasiassa tarkoitettiin. Lisdksi joidenkin termien merkitystd ei mééritelty ohjeiden

kontekstissa.

Esittelen seuraavaksi ensimméisen heuristitkan tulokset alakategorioittain maééarillisesti
laskevassa jarjestyksessd. Ensimmadinen alaluokka kisittdd termien yhtendisyyteen liittyvét
ongelmat. Ohjeista 10ytyi yhteensd 15 termien yhtendisyyteen liittyvda ongelmaa, joissa yhteen
késitteeseen viitattiin tekstisséd useilla eri termeilld. Lukijalle voi olla epéselvid, viitataanko eri
termeilld samaan vai eri asiaan, ja johdonmukaisempaa olisi kdyttda samasta késitteestd samaa

termid jatkuvasti.

(1) Mité teen, jos passini katoaa tai se anastetaan?

(2) Jos passisi katoaa tai varastetaan, sinun tiytyy ilmoittaa siita poliisille.

Esimerkeissd 1 ja 2 varastaa- ja anastaa-verbeja kéytetddn viittamaan samaan kisitteeseen.
Esimerkki 2 on osa vastauksesta kysymykseen, joka esitetiin esimerkissd 1.
Johdonmukaisuuden vuoksi olisi kuitenkin tirkedd kayttdd kysymyksessd ja vastauksessa
samaa termid. Ruotsinkielisessd ohjeessa vastaavasta késitteestd kdytetdén yhtd termid stjdla.
Esimerkeissd 1 ja 2 epidyhtendisid termejd kdytettiin ohjeessa ldhekkain, mutta my0s ohjeen eri
osien vililld oli terminologista epayhtendisyyttd. Esimerkeissd 3, 4 ja 5 eri termejd kaytetddn

samasta késitteestd eri puolilla ohjetta.
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(3) Om ansokan helt och hallet gors pa polisstationen, ska du ta med medgivande av alla vardnadshavare,
om saken géller ett pass for en minderarig.

(4) En person som fyllt 15 ar kan skdta sitt d&rende pa polisstationen pa egen hand utan vardnadshavare, om
vardnadshavaren gett sin skriftliga filldtelse for detta och om den sdkandes identitet kan bestyrkas.

(5) De vardnadshavare som inte &r med gor sitt samtycke skriftligt.

Esimerkeissd 3, 4 ja 5 huoltajan suostumukseen viitataan termeilld medgivande, tillatelse ja
samtycke. Suomenkielisessa tekstissd kéytetddn vastaavassa yhteydessd yhtd sanaa suostumus.
Lukijan voi kuitenkin olla vaikea hahmottaa, puhutaanko ohjeen eri puolilla samasta asiasta,

kun siihen viitataan eri sanoin.

Toisena alaluokkana ohjeista 10ytyi yhteensd 10 termié, joita ei voi pitdd tuttuina koko
kohdeyleisolle. Toisen alaluokan ongelmien tunnistamisessa hyddynnettiin sisdislukijan
kisitettd. Arvioinnissa verrattiin ohjeen sisdislukijaa sen todelliseen lukijaan. Kéytdnnossa
verrattiin siis sitd, vastaako ohjeen todellinen lukija ominaisuuksiltaan ja ennakkotiedoiltaan
sitd, mitd teksti hineltd edellyttdd. Tassd tutkimuksessa ohjeen todellisena lukijana pidettiin
ketd tahansa suomen- tai ruotsinkielistd Suomen kansalaista pois luettuna selkokielen kayttd;jat.
Kohderyhmélle tuntemattomiksi termeiksi luokiteltiin sellaiset termit, joiden ei voida olettaa
olevan tuttuja koko kohderyhméille.

(6) Passin sirulla olevat biometriset tunnisteet ja muut henkildtiedot on suojattava luotettavasti
vaarinkayttod vastaan.

Biometrisk data och andra personuppgifter pa passets chip ska skyddas mot missbruk pa ett tillforlitligt sitt.
(7) Poliisin palveluja on tarjolla myds lupapalveluautossa. ..

Polistjanster erbjuds ocksa i polisens bil for tillstandstjinster...

Esimerkissd 6 kéytetddn termid biometriset tunnisteet/ biometrisk data, joka ei vélttimétta ole
kaikille lukijoille tuttu. Termid et mydskddn mééritelld tekstissd milldédn tavalla. Esimerkissd 7
kerrotaan poliisin lupapalveluautosta/ bil for tillstandstjdnster, mutta ohjeessa ei selitetd, mika
kyseinen auto on ja missd sellainen on. Tieto 10ytyy kylld muualta poliisin verkkosivuilta, mutta
lukijaa ei ohjata lisdtiedon dérelle milldén tavalla. Epdselvien substantiivitermien lisdksi myos

termeind toimivissa verbeissd oli epédselvyyksid.

(8) Kun uusi passi luovutetaan, edellinen passi raukeaa, jos sen voimassaoloaikaa on vield jéljella.

Da ett nytt pass utférdas forfaller det gamla, om dess giltighetstid &nnu inte har gatt ut.

Esimerkissd 8 kerrotaan vanhan passin raukeavan/ forfaller kun uusi luovutetaan. Raueta ei

kuitenkaan vélttdmatti ole kaikille kohderyhméan kuuluville tuttu termi ja sen sijaan kannattaisi
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puhua passin voimassaolosta. Kohdeyleisdlle tuntemattomien termien kdytto toistui samoissa

kohdissa suomen- ja ruotsinkielisessa tekstissa.

Termiongelmien kolmantena alakategoriana ohjeista 10ytyi yhteensd 10 epdselvdd termia.
Termit eivdt siis aina olleet yksiselitteisid, vaan niissd oli virhetulkinnan mahdollisuus.

Ongelmat toistuivat molemmilla kielilld samoissa kohdissa.

(9) Pienikin lapsi tarvitsee oman passin.
Aven ett litet barn ska ha ett eget pass.
(10) Jos passisi katoaa ulkomailla, voi[sic] tehda ilmoituksen Suomen edustustolle.

Om ditt pass forkommer utomlands, kan du ldmna in din anmélan till en finsk beskickning.

Esimerkissd 9 kéytetddn ilmausta pienikin lapsi/ dven ett litet barn, vaikka kaytinnossd
tarkoitetaan, etti kaikki, myos lapset, tarvitsevat oman passin. [lmaus antaa sijaa tulkinnoille,
sillé se ei kata kaikkia siind tarkoitettuja yksiloitd. Esimerkissd 10 taas kehotetaan passinhaltijaa
olemaan yhteydessid Suomen edustustoon/ en finsk beskickning, jos passi katoaa ulkomailla.
Tarkennuksena voisi ohjeistaa olemaan yhteydessd sen maan edustustoon, jossa passinhaltija

oleskelee, jotta virhetulkinnoille ei jéisi sijaa.

Neljas termivirheiden alakategoria késittdd termit, joiden merkitys on védrd suhteessa
kontekstiin. Ohjeissa kéytettiin joitakin termejé, jotka eivit vastaa merkitykseltdédn sitd, mitéd
tekstissd todennidkoisesti on tarkoitus viestid. Vadramerkityksisten termien kdyttoon liittyvid
ongelmia 10ytyi yhteensd 8, joista 6 suomenkielisestd ja 2 ruotsinkielisestd ohjeesta.

(11) Alaikdisen lapsen hakemuksen voit tayttdd verkossa samalla tavalla kuin tdysi-ikdisenkin, mutta lapsen
on useimmissa tapauksissa kiytdva poliisiasemalla tunnistettavana.

Ansokningar for ett minderdrigt barn gér att gora pa nétet pd samma sétt som for en myndig person, men i
de flesta fall maste barnet ga till polisstationen for att identifiera sig.

(12) Liikuntakyvyttomdn henkilon asiointijarjestelyistd kannattaa neuvotella suoraan ldhimman
poliisilaitoksen kanssa.

Det &r bist att forhandla direkt med ndrmaste polisinrittning om arrangemangen for en person som kan

rora sig.

Esimerkissd 11 suomenkielinen virke antaa ymmértdd, ettd hakemuksen voisi tehda
verkkopalvelussa tdysi-ikdisen lapsen puolesta, vaikka tdysi-ikdisen henkilon on
todellisuudessa haettava passia itse. Ongelma johtuu siitd, ettd sana tdysi-ikdinen maarittda
samaa padsanaa kuin alaikdinen, eli lasta. Ruotsinkielisessd virkkeessd kédytetdén sanaa person
myndig-sanan perdssd, jotta merkitys on oikea. Esimerkki 12 taas on osa vastauksesta

kysymykseen: Hakija on vuodepotilaana eikd voi liikkua. Miten hdinelle haetaan passia?/ Den
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som ansoker dr sdngbunden och kan inte réora sig. Hur anséker man om pass for denna person?.
Ruotsinkielisessd vastauksessa kdytetdan virheellisesti termié en person som kan rora sig eli
litkkuntakykyinen henkild, vaikka tekstissé tarkoitetaan liitkuntakyvytontd henkilod. Termistd on

siis jaanyt kieltosana pois, minkd vuoksi merkitys on pdinvastainen.

Suurin osa merkitykseltddn védrien termien kayttoon liittyvistd ongelmista oli kielikohtaisia,

mutta yksi ongelma toistui molemmilla kielill:

(13) Ajokortilla ei voi todistaa henkil6llisyytta henkilokorttia noudettaessa.

Det gér inte att legitimera sig med korkortet dd man avhamtar ett identitetskort.

Esimerkissd 13 mainitaan henkilokortin/ identitetskort noutaminen, vaikka ohje késittelee
passia. Ongelma todennikoisesti johtuu siitd, ettd ohje on ainakin osittain koostettu muista

ohjeista leikkaamalla ja liimaamalla.

Termiongelmien viides alakategoria liittyy termeihin, joita ei médritelld lukijalle. Kategoria
eroaa kohdeyleisolle tuntemattomien termien kategoriasta, silld termit ovat todenndkdisesti
todelliselle lukijalle tosieldmésti tuttuja, mutta niiden merkitys ohjeiden yhteydessa voi jadda
epéselvidksi. Ohjeessa oli yhteensd kuusi (6) madritteleméttdmiin termeihin liittyvai

kéytettdvyysongelmaa, jotka toistuivat samanlaisina kummallakin kielella.

(14) Asevelvollisuus voi estdd passin myontdmisen tai lyhentdd myonnettivin passin voimassaoloaikaa.
Virnplikt kan hindra utfardande av pass eller forkorta giltighetstiden for pass som beviljas.

(15) Lain mukaan asevelvolliselle mydnnetdin passi enintddn sen vuoden loppuun, jolloin hin tayttad 28
vuotta...

En virnpliktig beviljas ett pass hogst till utgadngen av det ar da denna fyller 28 éar...

Sekd suomen- ettd ruotsinkielisessd ohjeessa kdytettiin sanoja asevelvollisuus/ virnplikt (ks.
esim. 14) ja asevelvollinen/ en vdrnpliktig (ks. esim. 15), mutta niiden merkitystd ohjeiden
kontekstissa ei selitetty lukijalle. Ohjeessa kerrotaan asevelvollisuuden vaikutuksesta passin
hakuun ja sen myontdmiseen, mutta siiné ei kerrota, keitd asevelvollisilla tarkoitetaan. Lukijan
olisi kuitenkin helpompi ymmaértda termi, jos sen yhteydessa kerrottaisiin, tarkoitetaanko silla
parhaillaan asepalvelusta suorittavia henkil6itd vai henkil6itd, jotka eivét vield ole suorittaneet

asepalvelusta, tai mahdollisesti molempia.

Samat termivirheet toistuivat suomen- ja ruotsinkielisissé ohjeissa usein. Kaikki kohderyhmalle
tuntemattomien termien kéyttoon, epdselvien termien kdyttdon ja termien médrittelyyn liittyvit

ongelmat toistuivat molemmissa kieliversioissa. Vaidrdmerkityksisten termien kiyttoon ja

42



termien yhtendisyyteen liittyvédt ongelmat sen sijaan vaihtelivat suomen- ja ruotsinkielisissi
teksteissd. Suomenkielisessd tekstissd oli enemmain sekd merkitykseltddn vadria termeji (6) ettéd
epayhtenevid termeja (9), kun ruotsinkielisessd versiossa vaarid termejé esiintyi kaksi (2) kertaa

ja epdyhtenevid termejd kuusi (6) kertaa.

5.3 Informaatiorakenne

Toisen heuristilkan “Etene johdonmukaisesti loogisessa esittimisjdrjestyksessd.” avulla
tarkasteltiin ohjeiden rakennetta ja jasentelyd seké tekstin ettd virkkeiden tasolla. Loogisena
jasentelynd pidettiin aika- tai syyperusteista jasentelyd tai muuta kontekstissa johdonmukaista
jasentelyd, kuten temaattista jésentelyd. Ohjeista 10ytyi yhteensd 29 toista heuristiikkaa
rikkovaa kohtaa, joista 14 suomen- ja 15 ruotsinkielisestd ohjeesta. Taulukossa 3 kuvataan
informaatiorakenteen ongelmien lukumiérdt suomen- ja ruotsinkielisessd aineistossa sekd
aineistossa yhteensd. Suurin osa eli 24 ongelmista toistui molemmissa kielissd, ja lisdksi
suomenkielisessd ohjeessa oli kaksi (2) ja ruotsinkielisessd kolme (3) sellaista ongelmaa, joita

el ollut toisessa kieliversiossa.

Taulukko 3. Informaatiorakenteen ongelmien alakategoriat ja lukuméarit.

Informaatiorakenteeseen Syyperusteisen Temaattisen jisentelyn  Aikaperusteisen
liittyvit jasentelyn ongelmat  ongelmat jisentelyn ongelmat
kiytettivyysongelmat

Suomenkielinen ohje 9 3 2
Ruotsinkielinen ohje 9 4 2
Yhteensi 18 7 4

Ohjeiden informaatiorakennetta koskevat kdytettdvyysongelmat johtuivat suurimmaksi osaksi
syyperusteisen jasentelyn puutteista. Molemmista kieliversioista 10ytyi arvioinnissa yhdeksin
(9) syyperiaatetta rikkovaa kohtaa. Seitseméan (7) yhdeksdstd ongelmasta toistui molemmissa
versioissa, ja niiden lisdksi molemmista 16ytyi kaksi (2) ongelmaa, joita ei ollut toisessa
kieliversiossa. Esimerkin 16 suomenkielisessd ohjeessa kerrotaan ensin seuraus ja sitten syy
kahteen kertaan samassa virkkeessd. Lukijan voi kuitenkin olla vaikea hahmottaa syiden ja

seurausten ketjua pitkdssd virkkeessd. Etenkin ensimmaiisen virkkeen ehto rajaa olennaisesti
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niitd henkil6itd, joille tieto on olennainen. Jos ehto kerrottaisiin ennen seurausta, lukijat
ndkisivit nopeammin, koskeeko vaatimus heitd, etenkin, kun ensimmaiisessd virkkeessa
kaytetddn sanaa jokaisen/ varje. Ruotsinkielisessid ohjeessa kokonaisuus on pilkottu kahteen
virkkeeseen, jolloin syiden ja seurausten ketjusta ei tule niin pitkd, mutta ensimmadiset kaksi
lausetta ovat samassa jirjestyksessd kuin suomenkielisesséd ohjeessa.

(16) Jokaisen passinhakijan tiytyy kéydd poliisiasemalla tunnistettavana, jos sormenjilkia ei ole aiemmin

otettu passia varten, ja tdstd syystd kdynti tarvitaan aina, jos hakija on ollut edellistd passia haettaessa alle
12-vuotias.

Varje sokande méaste gé till polisstationen for att identifiera sig om fingeravtryck for pass inte har tagits

tidigare. Darfor &r ett besok nodvindigt om den sdkande har varit under 12 ar vid ansdkan om det

foregdende passet.
Toiseksi eniten rakenteellisia kdytettdvyysongelmia tekstissd aiheutti temaattisen jdsentelyn
puutteellisuus. Ohjeissa oli yhteensd seitsemin (7) temaattiseen jdsentelyyn liittyvaa
kaytettdvyysongelmaa, joista kolme (3) suomenkielisessd ja nelji (4) ruotsinkielisessd ohjeessa.
Ongelmista kolme (3) 10ytyi molemmista ohjeista ja neljds vain ruotsinkielisestd ohjeesta.
Esimerkin 17 virke on keskelld kappaletta, jossa késitelldin passin sirulle tallennettuja
sormenjilkid. Edellisessd tekstikappaleessa puolestaan kisitelldén passirekisteriin tallennettuja
sormenjalkid. Sisdltonsd puolesta esimerkin 17 virke sopisikin paremmin tekstin aiempaan
kappaleeseen, silld virkkeessd viitataan passirekisterin tietoihin eikd passin sirulle
tallennettuihin tietoihin.

(17) Rikospaikalta taltioituja sormenjilkid ei saa verrata passirekisterissd oleviin jélkiin epdillyn
tunnistamiseksi.

Fingeravtryck som har tagits pa en brottsplats far inte jaimforas med avtryck i passregistret, i syfte att

identifiera den missténkta.
Esimerkissd 18 lukijaa kehotetaan tarkistamaan passin voimassaolo hyvissd ajoin ennen
matkalle 1dhtemistd. Ennen esimerkin virkettd ja sen jdlkeen tekstissd kerrotaan passien
toimitusajoista, ja huomautus ei suoraan liity ymparoivassd tekstissd kasiteltdvadn aiheeseen.
Huomautus kannattaisikin siirtda toisaalle tekstiin, esimerkiksi kohtaan Huomioi matkalle
ldhtiessdsi. Esimerkin 19 virke esiintyi vain ruotsinkielisessd ohjeessa. Virke aloittaa
kolmannen alasivun Pass for en minderdrig, eika siten suoraan liity ohjeen aiheeseen. Vastaava
suomenkielinen ohje alkaa virkkeelld: Lapsikin tarvitsee oman passin. Esimerkin 19 virke on

irrallinen, eikd liity alasivulla késiteltdvaan aiheeseen.

(18) Tarkista hyvissd ajoin ennen matkalle 1dhtemisté passisi voimassaolo.

Kontrollera i god tid fore resan att ditt pass ar giltigt.
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(19) For styrkande av rétten att resa utfirdas for finska medborgare pa ansokan pass, om inte ndgot annat

foljer av lag.

Ohjeista 10ytyi liséksi neljé (4) aikaperiaatetta rikkovaa jasentelyd. Molemmista kieliversioista
16ytyi kaksi (2) aikaperusteista jésentelyd koskevaa ongelmaa, jotka olivat molemmissa
kieliversioissa samat. Esimerkissd 20 kronologinen jarjestys on kddnteinen, silld noutoilmoitus
saadaan ennen kuin passi noudetaan. Esimerkin 20 virke on ohjeessa osana numeroitua listaa
passinhakuprosessin vaiheista. Leipdtekstissd kddnteinenkin jésentely olisi perusteltu, silld siten
voidaan korostaa lukijalta edellytettivid toimia, mutta koska listassa toimien jérjestystd
nimenomaan halutaan korostaa numeroimalla vaiheet, olisi kdytettivampad esittdd asiat

kronologisessa jdrjestyksessd myos virkkeiden sisilla.

(20) Nouda valmis passi valitsemastasi noutopaikasta, kun saat noutoilmoituksen.

Avhiamta ditt fardiga pass dé du fatt ankomstmeddelandet.

Kokonaisuutena aikaperusteinen jdsentely oli ohjeissa kuitenkin hallitseva, ja ldhes kaikki
kayttdjdd konkreettisissa toimissa neuvovat osuudet oli jdsennelty suoraan kronologiseen
jarjestykseen. Keskeisimmat jisentelyongelmat liittyivatkin nimenomaan syy-seuraussuhteiden
epéloogiseen jdsentelyyn. Monet ongelmat toistuivat kummassakin ohjeessa, silli ne oli
rakennettu  samankaltaisiksi, mutta teksteissi oli my0s joitakin kielikohtaisia

jasentelyongelmia.

5.4 Havainnollisuus

Kolmannen heuristiikan “Konkretisoi, eli havainnollista asioita kéiytdnnollisin esimerkein.”
avulla arvioitiin tekstin havainnollisuutta. Yhteensd ohjeista 10ytyi 64 kolmatta heuristiikkaa
rikkovaa kaytettivyysongelmaa, joista 32 suomenkielisestd ja 32 ruotsinkielisestd ohjeesta.
Kaikki havainnollistamiseen liittyvdat ongelmat toistuivat molemmissa kieliversioissa
samankaltaisina. Taulukossa 4 esitelldin havainnollistamiseen liittyvien ongelmien
alakategoriat ja ongelmien lukumadirit aineistoissa. Heuristiikan avulla 10ydetyt ongelmat

liittyivét konkretian ja kayttéjélle tarpeellisen lisdtiedon puutteeseen.
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Taulukko 4. Havainnollistamisongelmien alakategoriat ja lukumairit.

Havainnollistamiseen liittyv:it Liséiitiedon puute Konkretian puute
kaytettivyysongelmat

Suomenkielinen ohje 17 15
Ruotsinkielinen ohje 17 15
Yhteensi 34 30

Ensimmadisend alakategoriana ohjeista 16ytyi kdytettivyysongelmia, jotka liittyivdt olennaisen
lisitiedon puuttumiseen. Yhteensd ohjeissa oli 34 kiytettdvyysongelmaa, jotka johtuivat
kayttdjélle tarpeellisen lisdtiedon puuttumisesta. Lisdtiedon puutteeksi laskettiin sellaiset
kohdat, joissa tarpeellinen tieto puuttui ohjeesta kokonaan. Ohjeissa ei aina kerrottu tarkasti,
mitd toimia tai asiakirjoja kédyttdjaltd voidaan vaatia, kuten esimerkeissd 21 ja 22. Koska passin
hakijan on varauduttava tilanteisiin hankkimalla tai ottamalla mukaan tarvittavat asiakirjat, olisi

tirkedd tarjota tarkat tiedot vaatimuksista.

(21) Tarvittaessa alaikdinen voidaan tunnistaa huoltajan tunnistamisen kautta.
Vid behov kan en minderarig identifieras genom att vardnadshavaren identifieras.

(22) Lain mukaan asevelvolliselle myonnetddn passi enintdén sen vuoden loppuun, jolloin hin tayttdaa 28
vuotta, ellei hin osoita, ettei maanpuolustusvelvollisuus ole esteend passin antamiselle.

En virnpliktig beviljas ett pass hogst till utgangen av det ar da denna fyller 28 &r, om det inte gar att visa

att det inte finns ndgot hinder for att utfarda passet.
Esimerkissd 21 kerrotaan alaikdisen passinhakijan tunnistamisesta. Ohjeiden kdyttdja kuitenkin
todenndkoisesti tarvitsee tarkempia tietoja tunnistamisesta, joka tehdddn huoltajan
tunnistamisen kautta, jotta huoltaja osaa ottaa tunnistamiseensa mahdollisesti tarvittavat
asiakirjat mukaansa poliisilaitokselle. Esimerkissd 22 puolestaan neuvotaan asevelvollista
passinhakijaa ja kerrotaan, ettd hidnen on osoitettava, ettei maanpuolustusvelvollisuus esté
passin myontdmistd. Kayttdja tarvitsee kuitenkin tarkempaa tietoa siitd, miten se osoitetaan,

voidakseen hankkia ja toimittaa poliisille tarvittavat asiakirjat.

Ohjeissa kerrotaan my®0s, ettd joissakin tapauksissa/ i vissa fall hakemusta tdytyy tdydentdd
kadymaélld poliisiasemalla (ks. esim. 23). Kéayttdjdlle on kuitenkin oleellista tietdd, mitd ndméa

tapaukset ovat. Tieto 10ytyy siroteltuna eri puolilta ohjetta, mutta kédyttdjan on kahlattava ohje
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kokonaisuudessaan ldpi 10ytddkseen tiedon. Ongelman voisi korjata joko listaamalla tapaukset
virkkeen jdlkeen tai ohjaamalla lukijan linkilld muualle ohjeeseen, jossa tieto kerrotaan.
Esimerkissd 24 kerrotaan passin peruuttamisesta. Tieto jdd kuitenkin vajaaksi, silld lukijalle ei
kerrota, missd tapauksissa Digi- ja videstitietovirasto peruuttaa varmenteen. Tietoa ei 10ydy

myOskddn muualta passiohjeesta, eiké lukija saa ohjeesta selville, misté tiedon voisi 10ytaa.

(23) Verkossa tehtyd hakemusta téytyy joissakin tapauksissa tiydentiéd kdymalla poliisiasemalla.
I vissa fall méste du komplettera din ansokan pé nétet genom att besdka polisstationen.
(24) Passi voidaan peruuttaa, jos Digi- ja vdestStietovirasto on peruuttanut varmenteen.

Ett pass kan dras in om befolkningsregistercentralen har &tertagit certifikatet.

Toiseen alakategoriaan eli konkretisoinnin puutteeseen liittyvid ongelmia ohjeista 16ytyi 15
molemmilla kielilld. Konkretisoinnin puutteena pidettiin sanoja ja rakenteita, joissa toimintaa
kuvataan abstraktisti, vaikka kéytdnnonldheisemmait sanat ja ilmaukset olisivat tarkempia ja
havainnollisempia. Konkretisoinnin puutteeksi laskettiin sellaiset kohdat, joissa tietoa ei

puuttunut, mutta se olisi kannattanut esittdd kaytdnnonldheisemmin.

Esimerkeissd 25 ja 26 passinhakijaa ohjeistetaan tdyttimééan passihakemus verkossa. Ohjeissa
kehotetaan hakijaa liittdimdin kuvatunnus hakemukseen. Kéytdnndssd kuvatunnus kuitenkin
kirjoitetaan hakemukseen, jossa sitd kysytddn. Liittdd ja bifoga eivdt siis verbeind
konkreettisesti kuvaa hakijalta edellytettivdd toimintaa ja voivat hankaloittaa ohjeen

ymmartdmista.

(25) Saat teksti- tai sahkdpostiviestind kuvatunnuksen, jonka avulla kuva liitetdén hakemukseen.
Du far en bildkod per sms eller e-post, med vilken du sedan bifogar passfotot till din ansdkan.
(26) Liitd saamasi kuvatunnus hakemukseen.

Bifoga bildkoden som du fatt.

Ohjeissa oli myds virkkeitd, jotka voisi jittdd kokonaan pois, silld kdyttdja er valttdmatta
ymmairrd niiden sisdltod lukematta ympéardivad tekstid. Esimerkin 27 virke ei ole
kaytannollinen. Se ei ole riittdvin konkreettinen kaikille kohderyhmidin kuuluville, ja sen
voisikin jittdd ohjeesta kokonaan pois, silld seuraavassa virkkeessd kerrotaan tarkemmin ja
kdytannonldheisemmin, mitd passinhaltijalta edellytetdén. Tekstin seuraavasta virkkeestd
ilmenee, ettd esimerkissd 27 tarkoitetaan, ettd passin katoamisesta on ilmoitettava poliisille.
Suojaa henkilollisyytesi./ Skydda din identitet. ei tuo ohjeeseen lisdarvoa, silla kiyttdjan on joka
tapauksessa luettava seuraava virke ymmartadkseen, mitd henkildllisyyden suojaamisella

tarkoitetaan.
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(27) Suojaa henkilollisyytesi.
Skydda din identitet.

Ohjeiden jdsentelyssd oli hyodynnetty kysymys-vastaus-tekniikkaa, ja suuri osa ohjeista
koostui avattavista vastauslaatikoista. Vastauslaatikot tarjoavat mahdollisuuden ottaa
huomioon erilaiset kayttdjaryhmaét ja neuvoa kiyttdjia yksityiskohtaisesti, silld ne kayttdjat,
jotka eivét tarvitse tietoa aiheesta voivat jattdd vastauslaatikon avaamatta, eikd ohje siten ole
muille kayttdjille liian pitkd ja tehoton kayttdd. Esimerkissd 28 esitetddn kysymys, miten
verkossa tehty hakemus maksetaan. Vastaus ei kuitenkaan opasta kéyttdjad maksussa
konkreettisesti, vaan siind todetaan, ettd verkossa tehty hakemus maksetaan verkossa sekd
nimetdén vaihtoehtoisia maksutapoja. Avattavassa vastauslaatikossa olisi kuitenkin mahdollista
neuvoa kayttdjdd maksuprosessissa vaihe vaiheelta. Osa ohjeiden kohderyhméédn kuuluvista
henkiloistd saattaisi kaivata kdytdnnollisempid ohjeita maksamiseen. Koska kysymys alkaa
sanalla miten/ hur, vastauksen avaava kayttdja todennikoisesti olettaa saavansa vastauksessa
kuvauksen toiminnasta eika tietoa siitd, milld eri maksuvélineilld verkossa voi maksaa.

(28) Miten maksan verkossa tekeméni hakemuksen? Verkossa tekemisi hakemus maksetaan verkossa.

Pankkikorttien liséksi voit maksaa myos yleisimmilld luottokorteilla. Maksamaton hakemus ei tule vireille
eikd lupavirkailija pysty késitteleméén sita.

Hur betalar jag min ansékan som jag gjort pa nitet? En ansdkan som gjorts pé nitet betalas pa nétet. Du

kan ocksa betala med de vanligaste kreditkorten, utdver bankkortet. En obetald ansdkan triader inte i kraft

och behandlas inte.
Suurin osa eli 34 kolmannen heuristitkan avulla 16ydetyistd ongelmista johtui kiyttéjélle
tarpeellisen lisdtiedon puutteesta. Kéyttdjélle ei siis annettu riittdvisti tietoa, jota hén tarvitsisi
toimiakseen ohjeen pohjalta. Lisdksi ohjeista 16ytyi 30 konkretian puutteeseen liittyvid
ongelmaa, joissa kayttdjdd ei opastettu riittdvdan kdytdnnonldheisesti suhteessa todelliseen
kayttotilanteeseen. Havainnollistusta kaipaavat ongelmakohdat liittyivdt ohjeissa pddasiassa
operatiivisiin kohtiin, joissa kdyttdjdd opastettiin toimimaan ja joissa havainnollistaminen olisi

ollut erityisen tarkeda.

5.5 Ongelmatilanteiden ratkaiseminen

1

Neljannen heuristitkan “Auta kéyttdjdda ongelmatilanteissa.” avulla arvioitiin, pyritddnko
ohjeessa ehkdisemién kayttdjan virheitd ja autetaanko kéyttdjdd ongelmatilanteissa. Ohjeissa
oli yhteensd 19 virheiden estdmiseen ja kéyttdjdn ongelmatilanteiden ratkaisemiseen liittyvad

kaytettdvyysongelmaa, joista 9 suomen- ja 10 ruotsinkielisessd ohjeessa. Kéaytettivyysongelmat
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johtuivat siitd, ettd tekstin sisdisissd viittauksissa oli puutteita ja osa tirkeistd tiedoista oli

piilossa avattavien vastauslaatikoiden alla.

Taulukko 5. Kiyttiajin ongelmatilanteisiin liittyvien ongelmien alakategoriat ja

lukumairit.
Kiytettivyysongelmat  Puutteet tekstin Térkeiden tietojen
kiyttdjin auttamisessa  sisiisissi viittauksissa  korostaminen
ongelmatilanteissa
Suomenkielinen ohje 7 2
Ruotsinkielinen ohje 8 2
Yhteensi 15 4

Puutteita tekstin sisdisisti viittauksista 10ytyi ohjeista yhteensa 15, joista seitsemén (7) suomen-
ja kahdeksan (8) ruotsinkielisesti ohjeesta. Seitsemidn ongelmaa toistui molemmissa
kieliversioissa, ja yksi ongelma 16ytyi vain ruotsinkielisestd ohjeesta. Virheiksi laskettiin
kohdat, joissa viitattiin muualle tekstiin, mutta lukijalle ei tarjottu linkkié viitattuun kohtaan tai
kerrottu, mistd pdin ohjetta kohta 16ytyy. Jos linkkii ei ole, lukija voi joutua selailemaan ohjetta

kauan, ja ohje voi olla tehoton kayttia.

Esimerkissd 29 viitataan toiseen kohtaan tekstissd, mutta siitd puuttuu hyperlinkki. Linkkeja
kéaytetddn kuitenkin toisaalla tekstissé, joten niitd voisi olettaa olevan mahdollista hyddyntéa.
Linkin avulla kayttdja 10ytéisi oikean kohdan tekstistd tehokkaammin. Suomenkieliset ohjeet
ovat 26 sivun ja ruotsinkieliset 27 sivun laajuiset, joten kdyttdjd voi joutua kiymaan suuren

massan tekstid ldpi, jos linkkeji ei ole.

(29) Lue lisdd kohdasta: Henkil6llisyyden todistaminen.

Lis mer om detta pa Legitimera dig.

Esimerkissd 30 kehotetaan kdayttdjdd ilmoittamaan passin katoamisesta sdhkoiselld
rikosilmoituslomakkeella. Lomakkeeseen voisi tekstissd viitata suoralla linkilld, ja joissakin
kohdissa tekstid niin oli tehtykin. Esimerkissa 31 kéyttdjaa ohjeistetaan kirjautumaan poliisin

verkkopalveluun, mutta sinne ohjaava linkki puuttuu tekstistd ruotsinkielisissd ohjeissa.
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Suomenkielisessd ohjeessa linkkid puolestaan kdytetddn. Linkeilld ohjeiden kayttdjd péasisi

nopeammin siirtymédn eteenpdin, ja kaytto olisi tehokkaampaa.

(30) Tee ilmoitus séhkdiselld rikosilmoituslomakkeella tai kdymalld poliisiasemalla.
Lamna in din anmélan med en elektronisk blankett for brottsanmailan eller besok polisstationen.

(31) Du kan kontrollera situationen genom att logga in pa polisens néttjénst.

Toisena alakategoriana ohjeista 10ytyi yhteensé nelji (4) ongelmaa, joissa kéyttdjille keskeiset
tiedot olivat piilossa avattavan tietolaatikon alla. Ongelmat toistuivat molemmissa
kieliversioissa samankaltaisina. Esimerkissd 32 on avattavan tietolaatikon otsikko. Otsikon alla
kerrotaan muun muassa, millaisella matkustusasiakirjalla voi matkustaa eri maihin seké
kehotetaan lukijaa tarkastamaan matkakohteen viranomaisten  vaatimukset
matkustusasiakirjoista. Sisdltdé on kuitenkin hyvin oleellinen, ja se kannattaisi nostaa

keskeisemmadlle paikalle tekstissé eikd piilottaa sitd avattavan laatikon alle.

(32) Huomioi matkalle 1dhtiessisi

Observera nér du ska resa

Eniten neljattd heuristiikkaa rikkovia kéytettdvyysongelmia aiheutti tekstin siséisten viittausten
puuttuminen. Linkit kuitenkin tehostaisivat kdyttdjdn toimintaa, kun hénen ei tarvitsisi etsii
toista kohtaa ohjeista itse. Kayttijille keskeisié tietoja ja ohjeita olisi myos hyvé korostaa eiké
piilottaa avattavan laatikon alle, jotta erilaisia lukustrategioita hyddyntavét kayttdjat varmasti

kiinnittaisivéat niithin huomiota.
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6 PAATELMAT

Luvussa 6 tarkastellaan heuristisen arvioinnin tuloksia suhteessa aiempaan tutkimukseen ja
pohditaan tulosten merkitystd sekd kdytettivyysongelmien syitd. Suomen- ja ruotsinkielisesti
aineistosta tehtyji havaintoja vertaillaan myds keskenédén sekéd pohditaan virheiden laadullisia
eroja. Lisdksi arvioin kriittisesti tutkimuksen validiteettia seké heuristisen arvioinnin sopivuutta

tutkimusmenetelméksi virkatekstin kdytettdvyysarviointiin.

6.1 Keskeisimmat kiytettivyysongelmat

Heuristisen  arvioinnin  tulokset  osoittivat, ettd  havainnollistamiseen  liittyvit
kaytettdvyysongelmat olivat madrillisesti suurin ohjeiden kéytettivyyttd heikentdva piirre.
Havainnollistamiseen liittyvid puutteita etsittiin kolmannen heuristiikan avulla. Ongelmista
suurin osa johtui liian véhiisen tiedon tarjoamisesta lukijalle, mutta ohjeista 16ytyi myds
konkretian puutteeseen liittyvid kaytettdvyysongelmia. Koska ongelmat toistuivat molemmilla
kielilla, ohjeiden kédntéja ei ole puuttunut tai hdnelld ei ole ollut mahdollisuuksia puuttua
havainnollistamisen puutteisiin. Ohjeet voivatkin olla tarkoituksella hyvin samankaltaiset, jotta

kummankin kieliversion kayttéjét saisivat tietoa tasapuolisesti.

Kun kéyttotekstissd neuvotaan kdyttdjad toimimaan konkreettisessa kayttotilanteessa, olisi
erityisen tirkedd kuvata tapahtumia ja toimia kiytdnnonléheisesti ja niin, ettd teksti vastaa
todellisuutta. Kéyttotekstin tulisi olla nimenomaan tehtivikeskeinen (ks. luku 2.4), silld
kéayttdjan on helpompi oppia ja soveltaa tietoa virheettdmadsti, kun ohje ja todellisuus vastaavat

toisiaan.

Kéytettdvyys on tilannekohtaista ja liittyy aina johonkin konkreettiseen kayttotilanteeseen.
Kéytettdva teksti nivoutuu sujuvasti osaksi toimintaa ja tukee kayttdjdd. Osa konkretian
puutteeseen liittyvistd ongelmista johtui esimerkkien puutteesta, osa taas abstrakteista ja
epatdsmaéllisistd sanavalinnoista. Etenkin verbit olivat jossakin médérin epétarkkoja. Kayttdjaa
ohjeistettiin liittdmddn, kun tosiasiassa kdyttdjan oli kirjoitettava. Epéatdsmalliset ja abstraktit

sanat voivat kuitenkin johdattaa lukijaa harhaan ja hiiritad kédyttGtilannetta.

Osa kolmannen heuristitkan avulla 16ydetyistd ongelmista liittyi lisdtiedon puutteeseen.
Ohjeissa kerrottiin epdtdsmallisesti esimerkiksi maista, joihin voi matkustaa viliaikaisella

passilla. Kéytettdvampai olisi tarjota lukijalle selked lista maista, joihin viliaikaisella passilla
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voi matkustaa tai ohjata linkilld sivustolle, josta asian voi selvittdd. Puutteellinen tieto ei tarjoa
kayttajélle riittdvasti tietoa, jotta hén voisi toimia kéyttotilanteessa tuloksellisesti, tehokkaasti
ja miellyttavésti. My0Os hallintolaissa vaaditaan, ettd tekstisti on saatava riittdvésti tietoa.
Vaatimuksen tdyttyminen voidaan kyseenalaistaa, jos ohje herdttdd kiayton kannalta oleellisia

jatkokysymyksid, joiden vastauksia ei tarjota eikd niiden &dérelle ohjata.

Kayttdjélle tarpeellisen tiedon puuttuminen vaikeuttaa kayttdjdn toimintaa. On myds
mahdollista, ettd kiyttdja hakeutuu ohjeiden dérelle juuri siksi, ettd on torméannyt epitavalliseen
tilanteeseen tai kohdannut ongelmia passinhaussa. Moni saattaa hakea passia ilmankin ohjetta,
jos hakutilanteeseen ei liity erityispiirteitd tai -tarpeita tai jos hakuprosessin aikana ei tule
ongelmia. Ohjeessa olisi siksi tarkedd kdsitelld nimenomaan passinhakuun liittyvid ongelmia ja

erityistilanteita.

Ohjeessa oli kdytetty jasentelynd kysymys-vastaus-mallia, mikd helpottaa kayttdjaa 16ytdméaan
oikean kohdan ohjeesta ongelmatilanteissa. Vastauksen tulisi kuitenkin olla konkreettinen ja
sisdltdd riittdvidsti tietoa, jotta kiayttdja pystyy ratkaisemaan ongelman ja saavuttamaan
tavoitteensa. Esimerkiksi yhdessd ohjeen kysymys-vastaus-laatikossa kysyttiin, miten hakemus
maksetaan verkossa. Vastauksessa lueteltiin, milld hakemus maksetaan verkossa, mutta

kayttdjaa ei konkreettisesti neuvottu maksamisessa ja maksutapahtuman vaiheissa.

Termeihin liittyvat kéytettdvyysongelmat olivat médarallisesti toiseksi suurin ohjeiden
kaytettdvyyttd heikentdvd piirre. Arvioinnin mukaan suomenkielisessd tekstissd oli myos
enemman termeihin liittyvid ongelmia kuin ruotsinkielisessd tekstissd. Ongelmat johtuivat
suurimmaksi osaksi siitd, ettd samoihin késitteisiin viitattiin tekstissd useilla eri termeilla.
Lisdksi ohjeissa kéytettiin mahdollisesti osalle kohderyhméstd vieraita termejd ja termeja,
joiden merkitys ei ollut yksiselitteinen tai joita ei mééritelty ohjeiden kontekstissa. Ohjeissa
kdytettiin my0s joitakin merkitykseltddn viédrid termejd, jotka eivdt viitanneet sithen
késitteeseen, johon oli tarkoitus. Suurin osa ohjeiden termiongelmista toistui sekd suomen- etti
ruotsinkielisissd ohjeissa, mikd johtuu Iluultavasti siitd, ettd ruotsinkielinen ohje on
todenndkoisesti kddnnds suomenkielisestd. Molemmilla kielilld my0s kuvataan suomalaista

yhteiskuntaa ja suomalaista viranomaistoimintaa, mink& vuoksi termit ovat hyvin yhteniisia.

Suurin osa termiongelmista johtui yhtendisyyden puutteesta eli samaan kisitteeseen viitattiin
tekstissd useilla eri termeilld. Molemmissa kieliversioissa oli samoja yhtendisyysongelmia

termistdssd, mutta molemmista versioista 10ytyi myos ongelmia, joita toisella kielella ei ollut.
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Havainto voi johtua kielten sanaston erityispiirteistd, silld toisella kielelld jollekin tarkoitteelle
voi olla useampia synonyymeji. Toisaalta havainto tukee myds Anna Harjun (2008) pro gradu
-tutkielmassaan tekemii padtelmad, jonka mukaan kddntdjidlla on mahdollisuuksia vaikuttaa
kddnnoksen kéaytettdvyyteen sanaston tasolla, silli tulosten perusteella osa termien

yhtendisyysongelmista oli korjattu kd&nnoksessa.

Ohjeissa kiytettiin jonkin verran termistdd, jonka ei voi olettaa olevan tuttua lukijalle. Vaikka
tekstissd kdytettiin padasiassa populaareja ilmauksia, esiintyi siind myds joitakin erikoiskielelle
tai ammattislangille tyypillisid sanoja. Todelliselle lukijalle vieraiden termien kayttd toistui
samanlaisena kummallakin kielelld. Termien vieraus on voinut jaddé kdantdjaltd huomaamatta
tai hénelld ei vélttimattd ole ollut valmiuksia muokata termejd maallikoille tutuiksi.
Erikoiskielen termit vaativat osaamista erikoisalalta, eikd kddntdjd vélttdmattd ole hallinnon
alan asiantuntija. Lassuksen (2017, 98) mukaan on kuitenkin viranomaisen tehtdva selittii ja
konkretisoida erikoisosaamistaan tekstin lukijalle ymmaérrettavésti. Vaikka virkakielen termit
yhtendistavit viestintdd, kun kyse on kansalaiselle suunnatusta tekstistd eikd viranomaisten
vilisestd viestinnésti, olisi asiasisillot ilmaistava kansalaiselle ymmaérrettdvin termein. Tiilildn
(2015b) mukaan selked kieli onkin juuri viestintitilanteeseen sopivaa kieltd (ks. luku 2.1.).
Kansalaiselle viestittdessd tilanne on toinen kuin viranomaisten sisdisessd tai keskindisessd

viestinndssd, ja se tulisi huomioida muun muassa sanaston tasolla.

Jos tekstissd on tarpeen kéyttdd sellaista termistdd, joka ei valttimattd ole tuttua oletetulle
todelliselle lukijalle, tai termien merkitys voi riippua kéyttdtilanteesta, termit olisi hyva
madritelld. Jos termien madrittelyyn liittyvid ongelmia on ldhtotekstissd, voi kddntdjan olla
vaikea parantaa kddnnoksen kaytettavyyttd, silld kddntdjd ei usein ole erikoisalan asiantuntija.
Kiéntdjd ei siis todennédkdisesti voi madritelld kddnnoksessd termejd, joita ei ole médritelty
l1ahtotekstissd. Termien méadrittelyyn liittyvien virheiden toistuminen molemmilla kielilld onkin

loogista.

Merkitykseltddn véidrien termien kéyttd ohjeissa johtuu todennédkoisesti virkatekstien
tuotantoprosessista. Ulla Tiililan (2007) véitostutkimuksen mukaan virkatekstejd koostetaan
usein erilaisista malleista leikkaamalla ja liimaamalla, mikd voi osaltaan selittdd, ettd samat
ongelmat toistuvat eri puolilla ohjeita. Leikkaaminen ja liimaaminen voi selittid myds sitd,
miksi ohjeissa viitataan esimerkiksi vaddrddn asiakirjaan, henkilokorttiin passin sijaan. Tekstejd

on voitu kirjoittaa aiempia ohjeita hyodyntiden ja mukaan on saattanut jidda termistod toisesta
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ohjeesta. Osa védrien termien kdyttoon liittyvistd ongelmista voi johtua myds inhimillisistd

virheistd tekstin tuotannossa.

Sanastoon liittyvdt ongelmat ovat nousseet esiin aiemmin muun muassa Kotimaisten kielten
keskuksen (2013) virkakielikampanjan kyselyssd ja Riitta Suomisen (2019b)
vaitostutkimuksessa. MyoOs Kotimaisten kielten keskuksen virkakielitestissd kehotetaan
kirjoittajia kdyttamédn ldhinnd konkreettisia ja tuttuja sanoja sekd maédrittelemdén lukijalle
vieraat ammattitermit ja lyhenteet. Viranomaisen keskeinen viestintdtaito onkin Lassuksen
(2017, 98) mukaan viestid ymmarrettivasti siitd erikoisosaamisesta, jota hanelld on ammattinsa
puolesta. Jos virkatekstin kééntdjdlla ei ole erikoisalan osaamista, voivat hénen

mahdollisuutensa vaikuttaa tekstin kdytettivyyteen sanaston tasolla olla vaatimattomat.

Hallintolaissa viranomaisviestinndn ymmaérrettdvyydelld tarkoitetaan sellaista ilmaisua, ettd
lukijan voidaan olettaa ymmaértdvin sisdllon yksiselitteisesti (HE 72/2002, 2. luku 9 §).
Termiongelmat kuitenkin heikentévit ohjeiden yksiselitteisyyttd. Tiililin (2015b) mukaan
ymmarrettdva kieli kertoo lukijalle tutusta maailmasta tai johdattaa lukijaa uuteen.

Tutkimusaineistossa oli kuitenkin puutteita sekd yksiselitteisyydessé ettd johdattelussa.

Termien tuttuus ja johdonmukaisuus vaikuttavat tekstin kéytettdvyyteen (esim. Tiilild 2015b;
Suominen 2019b, 45-50). Termien kéytolla on vaikutusta niin opittavuuteen, tehokkuuteen
kuin miellyttdvyyteen. Kun termit ja niiden merkitys eivét ole lukijalle tuttuja eikd niité selitetd,
oppiminen vaikeutuu. Jos lukijan on kesken ohjeiden lukemisen etsittdva lisédtietoa ja termien
méadritelmid muualta, ohjeiden kéytto ei ole mydskiin tehokasta eikd miellyttidvid. Jos lukija ei
loydd kayttotilanteessa tarvitsemaansa tietoa ohjeista ja joutuu turvautumaan muihin
tietoldhteisiin tai arvailemaan, hallintolain vaatimukset eivdt tdysin tdyty. Hallintolain
perusteluissa nimittdin todetaan, ettd lukijan olisi saatava tekstistd riittdvésti tietoa. Riittdvind
tietona voidaan kiytettivyyden kannalta pitdd sellaista médrda tietoa, jonka avulla kayttdja

pystyy suoriutumaan tehtivistddn tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavésti.

Arvioinnin perusteella informaatiorakenteen ongelmia 10ytyi ohjeista kolmanneksi eniten.
Ongelmat johtuivat epdselvéstd jdsentelystd, joka rikkoi syyperusteista, temaattista tai
aikaperusteista jdsentelyd. Eniten kdytettdvyysongelmia aiheuttivat ongelmat syyperusteisessa
jasentelyssd. Ohjeen jdsentely voi olla kdyttdjdlle epdjohdonmukainen, jos ensin kerrotaan
seuraus ja sitten syy tai perustelu, silld ymmarrettdva teksti johdattelee lukijaa tutusta uuteen

(ks. luku 2.1).
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Virkatekstin informaatiorakenteeseen viitataan hallintolain perusteluissa (ks. luku 2.1), joissa
ohjeistetaan kiinnittdméén huomiota sisdllon johdonmukaisuuteen ja jakamaan teksti osiin.
Informaatiorakenteen ongelmat ovat nousseet esiin myds aiemmassa virkatekstien
tutkimuksessa. Suurin osa jdsentelyd koskevista ongelmista toistui aineistossa molemmilla
kielilld, mutta kummallakin kielelld 16ytyi myOs ongelmia, joita toisella ei ollut. Kéantéjd on
siis toisaalta pystynyt parantamaan ohjeiden informaatiorakennetta, mutta toisaalta uusia

ongelmiakin on syntynyt.

Neljannen heuristiikan avulla etsittiin kéyttdjan auttamiseen ongelmatilanteissa liittyvid
puutteita, ja heuristilkan avulla ohjeista 10ytyi védhiten kaytettdvyysongelmia. Loydetyt
kaytettdvyysongelmat johtuivat puutteellisista viittauksista tekstin sisélld sekd siitd, ettei
tarkeitd tietoja korostettu tekstissd. Ohjeessa oli kdytetty tekstin sisdisid viittauksia joissakin
kohdissa, joten teknisesti voisi olettaa sen olevan mahdollista. Silti suoraa linkkid ohjeen
toiseen osaan ei aina tarjottu, vaan kerrottiin, minka otsikon alta lisétietoa voisi etsid. Kayttdjan
kannalta olisi kuitenkin tehokkaampaa ja miellyttdvimpaa, ettd hénen ei tarvitsisi itse etsié
kohtaa 26 tai 27 sivun mittaisista ohjeista, vaan hédn péadsisi oikeaan kohtaan yhdelld

klikkauksella.

Kokonaisuutena arvioinnin tulokset vastaavat osittain hypoteesiani. Hypoteesini oli, ettd
keskeisimmat kéytettdvyysongelmat liittyisivdt tekstin  informaatiorakenteeseen ja
terminologiaan.  Oletin myds, ettd ruotsinkielisessi ohjeessa olisi enemmén
kiytettivyysongelmia ja ettd ongelmat voisivat olla luonteeltaan erilaisia kuin
suomenkielisessd. Arvioinnin mukaan terminologiaan liittyvdt ongelmat olivatkin toiseksi
suurin ohjeiden kéytettivyyttd heikentdva piirre, mutta informaatiorakenteen ongelmat sen
sijaan kerdsivét toiseksi vdhiten huomautuksia. Tulokset voivat poiketa hypoteesista muun
muassa siksi, ettd tutkimusmenetelmét eroavat timin tutkimuksen menetelmistd Suomisen
(2019b) tutkimuksessa, jonka perusteella hypoteesi on muodostettu. Suomisen (2019b)
tutkimuksessa oli hyodynnetty testikdyttdjien joukkoa, kun taas tidssd tutkimuksessa kdytettiin

heuristista arviointia. Vaikka tutkittava ilmio6 olisikin sama, menetelma voi vaikuttaa tuloksiin.

Suomisen (2019b) tutkimuksen aineisto on myos eri tekstilajia kuin tdmédn tutkimuksen
aineisto, vaikka molemmat ovatkin virkakieltd. Suominen (2019b) tutki viitoskirjassa kunnan
poytékirjoja, kun taas timén tutkimuksen aineisto oli ohjetekstid. Onkin luontevaa, ettd myos
tekstilaji vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Ohjeiden jdsentely eroaa poytékirjojen jasentelystd

hyvinkin paljon, ja siksi on loogista, ettd nimenomaan jdsentelyyn liittyvét
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kéytettdvyysongelmat ovat erilaisia niin méériltdén kuin laadultaan. Terminologian ongelmat
sen sijaan liittyvét todenndkdisesti enemmaén tekstien aihepiiriin eli viranomaistoimintaan ja
niiden puolesta tuloksissa on yhtdldisyyksid. Hypoteesia suomen- ja ruotsinkielisen ohjeen

suhteesta kasitelldadn tarkemmin luvussa 6.2.

6.2 Kiytettavyysongelmat suomen- ja ruotsinkielisissi ohjeissa

Tutkimuksen suomen- ja ruotsinkielinen aineisto oli ldhestulkoon samansiséltdista.
Ruotsinkielisen ohjeen voidaankin olettaa olevan kdidnnés suomenkielisestd. Eroavaisuudet
teksteissd olivat hyvin pienimuotoisia ja yksittiisid. Muuten ohjeet olivat samankaltaiset niin
sisélloltiddn, kieleltddn kuin lauserakenteiltaan. Oletan nimenomaan ruotsinkielisen ohjeen
olevan kéddnnds siksi, ettd Suomessa ruotsinkieliset viranomaistekstit ovat pddasiassa

kdannoksid suomenkielisistd (ks. luku 2.1).

Taulukossa 6 arvioinnissa 16ydettyjen kiytettdvyysvirheiden méérd on suhteutettu ohjeiden
sanamddridin. Ohjeiden sanamiirdédn suhteutettuna kaytettdvyysvirheitd 16ytyi teksteistd melko
vidhdn. Ruotsinkielisessd ohjeessa oli  yhteensd 8329 sanaa ja siitd 1Oytyi
78 kiytettavyysongelmaa. Jos virheen lasketaan olevan yhden sanan mittainen, virheitd olisi
ruotsinkielisessd aineistossa 0,9 %, mikd on melko pieni virhemarginaali. Suomenkielisessa
ohjeessa vastaavasti sanoja oli 6209 ja virheitd loytyi 83. Kaytettdvyysongelmia

suomenkielisessa aineistossa oli siis 1,3 %.

Taulukko 6. Kiytettivyysvirheiden méairi suhteessa ohjeiden sanamiirain.

1. heuristiikka 2. heuristiikka 3. heuristiikka 4. heuristiikka
Suomenkielinen 0,5 % 0,2 % 0,5 % 0,1 %
ohje
Ruotsinkielinen 0,3 % 0,2 % 0,4 % 0,1 %
ohje

Sanaméiiréltiddn kieliversiot olivat eri pituiset, vaikka ohjeet olivatkin samansisiltoiset. Ero
sanojen midrdssd selittyy kuitenkin todennékdisesti kielten typologisten piirteiden avulla.
Vertailussa on otettava huomioon, ettd ruotsinkielisessd ohjeessa on enemmin sanoja, silld

ruotsi on kielend suomea analyyttisempi. Ruotsin kielessd kieliopillisia suhteita ilmaistaan
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useammin prepositioiden avulla toisin kuin synteettisessd suomen kielessé, jossa sanat voivat
koostua useista morfeemeista. Ruotsin kielessd sama sisdltd voi siis vaatia useamman sanan
kuin suomen kielessd. Vaikka suomenkielisen ohjeen suhdeluku on hieman korkeampi
merkittdvad eroa ohjeiden vililld ei siis ole. Suhdeluvut eivét ole tdysin vertailukelpoisia, vaan

niitd tarkasteltaessa on otettava huomioon kielten erityispiirteet.

Koska ohjeet ovat samansiséltdiset, virheiden méérdd voi verrata myds suoraan keskenddn
ottamatta ohjeiden kokonaissanaméirdd huomioon. Suoraan verrattuna suomenkielisestd
ohjeesta 10ytyi 6,4 % enemmin kiytettdvyysongelmia kuin ruotsinkielisestd. Ero ei ole

kuitenkaan huomattava, ja se voi olla monen syyn summa.

Erot virheiden méarissé voivat johtua siité, ettd virheet laskettiin aineistossa niin monta kertaa
kuin ne esiintyivét. Esimerkiksi termivirheet toistuivat kieliversion sisélld monesti, ja erot
yhtenevien termien kdytdssd vaikuttivat lopputulokseen merkittavésti. Vaikka saman virheen
toistuva laskeminen voi hankaloittaa vertailua, on virheet laskettava jokaisella kerralla. Vaikka
sama virhe esiintyy tekstissa useasti, se voi jokaisella kerralla haitata kayttdjaa (ks. 3.3). Koska
tekstin kayttdjat eivat vélttdmattd lue koko tekstid, voi myds mikd vain yksittdinen

toistumiskerta olla juuri se johon kiyttdja tormaa.

Vaikka lainsddddnndllisesti suomen ja ruotsin kielet ovat Suomessa tasa-arvoiset,
puhujamaariltddn ruotsin kieli on vdhemmistokieli, ja Lassuksen (2017) mukaan se ndkyy
myo0s virkakielessd (ks. luku 2.1). Hypoteesini olikin, ettd ruotsinkielisessd ohjeessa olisi
enemmain kiytettivyysongelmia kuin suomenkielisessd. Tutkimuksen tulos osoittaa kuitenkin

toisin. Ruotsinkielisestd kadnnoksestd 10ytyi vihemmain kaytettavyysvirheita.

Anna Harju (2008) havaitsi pro gradu -tutkielmassaan, ettd kdéntdjalld on mahdollisuuksia
vaikuttaa ohjeen kdytettavyyteen. Harjun tulosten perusteella kédantéjét pystyivat vaikuttamaan
kdytettivyyteen eniten ymmarrettdvyyden, virheettomyyden ja opittavuuden tekijoissa.
Arvioinnin tulosten perusteella kddntdjd on pystynyt vaikuttamaan ohjeiden kaytettdvyyteen
sanaston tasolla. Suomenkielisessd ohjeessa on enemmin merkitykseltddn véirien termien
kayttoon ja termien yhteneviisyyteen liittyvid ongelmia. Kohdeyleisdlle tuntemattomien
termien ja epidselvien termien kéyttoon sekd termien madrittelyyn kdéntdja ei ole pystynyt
vaikuttamaan. Koska kéédntdjd ei vélttaméttd ole erikoisalan asiantuntija, hén ei ole pystynyt

vaikuttamaan sellaisiin termiongelmiin, joiden ratkaiseminen olisi vaatinut osaamista
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erikoisalalta. Sen sijaan opittavuuteen ja virheettomyyteen hidn on pystynyt vaikuttamaan

korjaamalla merkitykseltddn vairid termejé ja yhtendistiméalla termeja.

Vaikka suomenkielisessd ohjeessa oli méaarillisesti enemman ongelmia kuin ruotsinkielisessé,
molemmissa ohjeissa oli ongelmia, joita toisella kielelld ei ollut. Taulukossa 7 esitetdén
kéytettdvyysongelmat, jotka 10ytyivdt molemmista tai vain toisesta kieliversiosta. Yhteensa
ohjeista 10ytyi 161 kéytettdvyysongelmaa, joista 25 I0ytyi vain toisella kielelld.
Suomenkielisestd ohjeesta 16ytyi 15 ja ruotsinkielisestd 10 kdytettdvyysongelmaa, joita ei ollut
toisella kielelld. Suurin osa erosta johtuu termiongelmista: merkitykseltdédn véérien termien

kéaytostd ja termien yhtenevéisyyden puutteesta.

Taulukko 7. Yhteiset ja vain toisesta Kieliversiosta loytyneet kiiytettivyysongelmat.

1. heuristiikka 2. heuristiikka 3. heuristiikka 4. heuristiikka
Virheet yhteensi 49 29 64 19
Virhe molemmilla 15 12 32 9
kielilla
Virhe vain 13 2 - -
suomen Kkielella
Virhe vain ruotsin 6 3 - 1

kielellid

Onkin osin ristiriitaista, ettd suurin osa kieliversioiden eroavista ongelmista on juuri niitd, joihin
kddntdjd on pystynyt vaikuttamaan. Vaikuttaisi kuitenkin silté, ettd vaikka osa ongelmista on
korjattu, kddnnokseen on ilmaantunut uusia samankaltaisia ongelmia. Ongelma voi kuitenkin
olla my6s Tiilildn (2007) kuvaamassa virkatekstien tuotantoprosessissa (ks. luku 2.4), ja
epdyhtendiset termit ovat voineet kulkeutua tekstiin toisista teksteisti. Jos kdantédjd on kayttanyt
apunaan kaidnndsmuistiohjelmaa, eri termit ovat voineet leikkaantua aiemmista teksteisti, ja

sekin voi selittdd epayhtendisyytta.

Eroavaisuudet suomen- ja ruotsinkielisen aineiston tuloksissa voivat johtua myds kéytetysti
tutkimusmenetelméstd. Heuristinen arviointi ei paljasta kaikkia tekstin kdytettdvyysongelmia,
vaan yksittdinen arvioija 10ytda keskimdérin 35 % kéytettivyysongelmista. Jatkotutkimuksen

kannalta voisi olla mielenkiintoista teettdd arviointi isommalla arvioijajoukolla. Lisdksi timén
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tutkimuksen arvioijan d&idinkieli on suomi, mikd on syytd ottaa huomioon tuloksia

tarkasteltaessa.

6.3 Heuristinen arviointi kaytettivyystutkimusmenetelmini

Heuristisen arvioinnin tarkoituksena on etsid aineistosta kaytettdvyysvirheitd. Sen avulla ei siis
ole tarkoitus perustella kirjoittajan tai kdantdjén ratkaisuja tai etsid aineistosta kdytettavyyttd
parantavia elementtejd. Arvioinnin tulokset antavat siis helposti kielteisen mielikuvan tekstin
kaytettavyydestd. Tuloksista ei vility tekstin kdytettdvyyttd parantavat ratkaisut tai mahdolliset
syyt ongelmakohdille.

Passiohjeissa oli kuitenkin paljon myds kaytettivyyttd parantavia tekijoitd, ja virheiden maara
oli melko pieni aineiston kokoon verrattuna. Ruotsinkielisessd ohjeessa virheitd oli 0,9 % ja
suomenkielisessd 1,3 %, kun virheiden méérd suhteutetaan ohjeen kokonaissanamiirdén.
Kappaleessa 6.2 pohditaan tarkemmin kieliversioiden vilisid eroja ja niiden syitd. Passiohjeet
noudattivat padosin johdonmukaista jasentelyd, niissd kdytettiin kayttijille tuttuja termeja tai
kiyttdjd johdateltiin vieraisiin termeihin. Kéyttdjad my0s avustettiin ongelmakohdissa ja

autettiin valttdmain virheitd seka havainnollistettiin konkreettisin esimerkein.

Ohjeessa oli hyddynnetty kysymys-vastaus-asettelua, mikd voi helpottaa nimenomaan
selailevaa lukijaa 16ytdméaan oikean kohdan ohjeesta. Kysymys-vastaus-asettelu on myds tapa
jasennelld tekstid tehtdvikeskeisesti. Informatiivinen siséltd oli siis ohjeissa kytketty osaksi

toimintaa, mikd Purhon (2000) mukaan voi parantaa kéytettavyytti (ks. luku 2.4).

Ohjeissa oli paljon toistoa niin eri osioiden valilld kuin osien sisdlldkin. Toisto on perusteltua
nimenomaan lukijoiden erilaisten lukustrategioiden vuoksi, ja sen avulla voidaan myds nostaa
keskeisin tieto helposti 10ydettiville paikalle (ks. luku 2.4). Toisto voi parantaa kéytettdvyytta
ja vihentda selailun tarvetta, mutta suuren tietoméérén ja toisteisuuden vuoksi tekstisté voi tulla
raskasta luettavaa. Lukijan voi olla vaikea erottaa keskeinen sisdlto halyn keskeltd. Heuristisen
arvioinnin tulokseenkin toisteisuus vaikutti, silld jotkut kdytettdvyysvirheet toistuivat useissa
kohdissa eri puolilla tekstid. Koska virheet laskettiin jokaisella kerralla, nostivat ne tekstin
kokonaisvirheméardd. Vaikka tekstissd oli paljon toistoa ja myds Purhon (2000) nimedmaa
tuotteen kuvailua tehtdvien sijaan, osa kéyttotilanteen kannalta valttiméattomasti tiedosta oli

upotettu avattavien tietolaatikoiden sisddn. Avattavat laatikot kevensivit tekstin ulkoasua ja
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poistivat hdlyd tehtdvin ympériltd, mikd vaikutti myoOnteisesti tekstin kaytettavyyteen

jasentelyn tasolla.

Arvioinnin perustana on kaytetty oletettua todellista lukijaa (ks. luku 3.2). Kaikki havainnot
perustuvat siis arvioijan oletuksiin siitd, mikd on todelliselle lukijalle kéytettdvaa,
ymmaérrettdvid ja selkedd. Heuristisen arvioinnin heikkous on kuitenkin nimenomaan siind, etta
arvioija ei edusta todellisia kdyttdjid, ainakaan kaikkia heistd. Siksi arvioija ei vélttdmatta 16yda
kaikkia niitd ongelmia, jotka voitaisiin 10ytdd todellisilla kayttdjilld teetetyssa
kayttdjatestauksessa ja toisaalta arvioija voi 10ytda sellaisia virheitd, joita todelliset kaytté;jat
eivit pitdisi ongelmina. Vaikka heuristinen arviointi ei ole menetelméné aukoton, voi sen avulla
kuitenkin 10ytda tekstin ongelmakohtia. Heuristisen arvioinnin avulla havaittuihin ongelmiin

kannattaakin reagoida, silld ne voisivat ilmetd myos kaytettdvyystestauksessa.

Heuristisen arvioinnin etuna on yksityiskohtiin keskittyminen. Heuristiikkalistan avulla on
mahdollista pureutua juuri tiettyihin kdytettivyyteen vaikuttaviin piirteisiin ja etsid tekstista
niitd. Heuristinen arviointi ei siis vélttimattd sovellu menetelméksi, jos aineistosta halutaan
16ytad yllattdvid tai odottamattomia ongelmia, vaan sen avulla voidaan selvittdd, 10ytyyko
tekstistd jo tiedettyjd kiytettdvyyttd heikentdvid piirteitd. Heuristinen arviointi voisi siis
soveltua virkatekstien kirjoittajille ja kééntdjille tyokaluksi, jolla tekstin tai kddnndksen

kaytettavyyttd voitaisiin arvioida tekstin tuottamisen aikana.

Yleiselld tasolla kaytettdvyysarviointia vaikeuttaa heterogeeninen kéyttdjdjoukko. Tekstin
kéayttdjakunta on laaja ja moninainen. Vaikka aiemmassa tutkimuksessa on pystytty 16ytiméaan
periaatteita, jotka parantavat tekstin kiytettivyyttd, samat ratkaisut eivdt ole kéytettidvia
kaikille. My0s arvion toteuttaminen niin, ettd koko kayttdjakunta olisi edustettuna on hankalaa,
ellei perdti mahdotonta. Thmiset ovat yksiloitd ja kiytettivyyssuunnittelun ongelmana on
ratkaista, mikéd olisi koko kohderyhmadlle kéytettdvdd. Se, mikd on toiselle ymmarrettdvaa tai
selkedd, voi olla toiselle vaikeaa. Kédytettdvyys onkin nimenomaan kiyttdja- ja tilannekohtaista,

eikd universaalia kdytettdvad oikeastaan ole.

Kaytettdvyys on siis osin saman ongelman ddrelld kuin saavutettavuus ja luvussa 2.2 esitelty
Design for all -periaate, joka tdhtad universaalisti saavutettavaan suunnitteluun. Heterogeeninen
kayttdjakunta asettaa suunnittelulle laajat mutta lopulta hyvin kapeat kehykset. Ilman laajaa
kayttdjatestausta, tai siitd huolimatta, on mahdollista, ettd tdydellistd kaytettdvyyttd tai

saavutettavuutta ei voida saavuttaa. Kdytettdvyys samoin kuin saavutettavuus on siis kenties
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enemman ideaali tai tavoite kuin realistinen tila, ainakaan tidydessd mittakaavassa. Vaikka
tavoite olisikin lopulta mahdotonta saavuttaa, voi sithen pyrkiminen silti parantaa useiden

kayttdjien kdyttokokemuksia.

Kaytettdvyys on kuitenkin ensi sijassa kokemus. Kéytettdvyydelld on téssd tutkimuksessa
tarkoitettu tekstin soveltumista tarkoitukseensa ja kohderyhmélleen niin, ettd sitd voidaan
kayttdd tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavésti (ks. luku 1). Miellyttdvyys on kriteerind
yksil6llinen ja liittyy yksittdisen kayttdjan kokemukseen. Kdytettdvyys on siis subjektiivinen
kokemus, johon tuotteen ominaisuuksien lisdksi vaikuttavat myos yksilolliset seikat. Kéyttdjan
aiemmat kokemukset vastaavista tilanteista vaikuttavat tekstin intuitiivisuuteen. Jos kayttdja on
tottunut erilaiseen jasentelytapaan, voi vaihdos ollakin kéytettavyytti heikentdvaa, vaikka uusi
jasentelytapa olisikin universaalilla mittarilla kéytettdvimpi. Onhan muistettavuus

Nielseninkin (1993) mukaan kiytettdvyyden osatekijé (ks. luku 3.1).

Tamén tutkimuksen arviointi toteutettiin neljan heuristiikan kokoelmalla, joka oli ridtildity
aineistoa varten. Heuristiikkojen pohjana oli kdytetty Suomisen (2019b, 308) viitoskirjassaan
kokoamaa kunnan verkkotekstin heuristiikkalistaa, Suojasen & Tuomisen (2015, 279)
kddnnosten kdytettdvyyden arviointiin tarkoitettua listaa ja Kotimaisten kielten keskuksen
virkakielitestida (KOTUS Virkakielitesti). Kaikissa tausta-aineiston heuristiikkalistoissa oli
enemman kohtia ja niissd otettiin huomioon useampia ndkokulmia kuin tdmén tutkimuksen
heuristiikkalistassa. Aiemman tutkimuksen tulosten ja aineiston perusteella paddyin kuitenkin
suppeampaan listaan ja valitsin keskittyd juuri nithin kéytettdvyyttd heikentdviin piirteisiin,
jotka esiintyivdt useissa aiemmissa listoissa, silld yhtend tavoitteena oli selvittdd, sopivatko

heuristiikat kiytettdvyysarviointiin.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd heuristisen arvioinnin avulla aineistoista oli
mahdollista 10ytdd kéaytettdvyysongelmia, joita korjaamalla tekstistd voisi saada
kaytettdivammain. My0s parannustoimenpiteet ovat sisddnkirjoitettuina heuristiikkoihin, silld
heuristiikka sanamuodollaan osoittaa, miten ongelma kannattaisi korjata. Jos tekstin ongelmana
on konkretian puute, ratkaisuna voi olla havainnollistaminen. Jos taas termisto ei ole kéyttdjille
tuttua, sanavalintoja voisi punnita uudelleen. Heuristiikoista voi siis olla hydtyd tekstin
kaytettivyyskehityksessd.  Heuristinen  arviointi  ei  itsessdin  paljasta  kaikkia
kiytettdvyysongelmia, niin kuin ei todennédkoisesti mikddn yksittdinen menetelmd, mutta
muiden menetelmien rinnalla se tarjoaa ketterdn tyokalun tekstin kéytettivyyden

varmistukseen.
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7 LOPUKSI

Tamén tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd poliisin suomen- ja ruotsinkielisten passiohjeiden
kaytettdvyyttd sekd miten heuristinen arviointi soveltuu virkatekstin kéytettdvyysarviointiin ja

voisiko sitd hyddyntamailld parantaa virkatekstin kdytettdvyyttd. Tutkimuskysymykset olivat:

1. Millaisen kuvan poliisin suomen- ja ruotsinkielisten passiohjeiden kéytettivyydestd saa
heuristisen arvioinnin avulla?

2. Mitd yhtildisyyksid ja eroavaisuuksia kéytettdvyysongelmissa on suomen- ja
ruotsinkielisten ohjeiden vélilla?

3. Miten heuristinen arviointi soveltuu virkatekstin kdytettdvyysarviointiin?

Kysymysten avulla selvitettiin, onko aineistosta mahdollista 16ytd4 kaytettivyysongelmia
heuristisen arvioinnin avulla ja miten menetelmd toimii virkatekstin ja kayttotekstin
yhdistelmin kiytettdvyyden arvioinnissa. Kéytettdvyydelld tarkoitettiin tdssd tutkimuksessa
tekstin soveltumista tarkoitukseensa ja kohderyhmilleen niin, ettd sitd voidaan kéyttda

tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti.

Tutkimuksen aineisto koostui poliisin verkkosivuilla olevista suomen- ja ruotsinkielisistd
passiohjeista, jotka muodostivat virkatekstin ja kayttotekstin yhdistelméni otollisen aineiston
kaytettdavyystutkimukselle. Ohjeet analysoitiin Jacob Nielsenin (Nielsen & Molich 1990)
kehittdmin heuristisen arvioinnin avulla. Tdmén tutkimuksen heuristiikkalista koostui neljasta

kohdasta:

1. Kéytad lukijalle tosieldmastd tuttuja termejd johdonmukaisesti ja selitd vieraat termit.
2. Etene johdonmukaisesti loogisessa esittimisjérjestyksessa.

3. Konkretisoi, eli havainnollista asioita kdytdnnollisin esimerkein.

4. Auta kayttdjad ongelmatilanteissa.

Hypoteesini oli, ettd suurin osa kéytettdvyysongelmista johtuisi terminologiasta ja
informaatiorakenteen ongelmista. Oletin myds, ettd ruotsinkielisessé ohjeessa olisi enemmén
kaytettivyysongelmia kuin suomenkielisessd ohjeessa. Tulosten perusteella hypoteesini oli
osittain oikeassa. Terminologiset ongelmat heikensivét ohjeiden kaytettavyytté toiseksi eniten.
Informaatiorakenteen ongelmat sen sijaan kerdsivét toiseksi vihiten huomautuksia. Tulosten

perusteella suomenkielisen ja ruotsinkielisen ohjeen vélilli ei ollut suurta eroa, mutta
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suomenkielisestd  ohjeesta 10ytyi hieman enemmén kiytettdvyysongelmia kuin
ruotsinkielisestd. Tutkimuksen suomen- ja ruotsinkielinen aineisto oli keskendén hyvin

samankaltaista, ja todenndkdisesti ruotsinkielinen ohje oli kddnnds suomenkielisesta.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd heuristisen arvioinnin avulla aineistosta oli
mahdollista 16ytdé kéytettdvyysongelmia. Suurin osa 16ydetyistd ongelmista oli myos sellaisia,
jotka voisi olla nopea korjata. Tosin heuristinen arviointi ei anna kattavaa kuvaa ohjeiden
kaytettavyydestd, silld arvioinnin toteuttanut henkilo ei edusta kaikkia kohderyhméaan kuuluvia

eivitkd heuristiikat kata kaikkia mahdollisia kédytettivyyteen vaikuttavia piirteita.

Heuristisen arvioinnin avulla on mahdollista kohdentaa arviointi tiettyihin yksityiskohtiin,
mutta samalla ndkokentéstd voi jadda pois muita kéytettdvyyteen kenties olennaisemminkin
vaikuttavia ongelmia. Myo0s arvioijalla on vaikutusta tuloksiin, kaksikielisessd aineistossa

todennékoisesti myds arvioijan didinkielella.

Jatkotutkimuksen kannalta olisi kiinnostavaa toteuttaa arviointi suuremmalla arvioijajoukolla,
johon kuuluisi sekd suomea ettd ruotsia didinkielenddn puhuvia henkilGitd. Arviointia voisi
my0s tdydentdd todellisilla kdyttédjilld toteutettavalla kéyttdjitestauksella, jolloin voitaisiin
saada tarkempia tietoja itse kiyttotilanteessa ilmenevistd ongelmista sekd 10ytdd uusia ja
odottamattomiakin ongelmia. Heuristiikat ohjaavat arviointia tarkasti, eivitkd mahdollista

uusien ongelmatyyppien 10ytdmista.

Vaikka heuristisessa arvioinnissa on puutteita eiké sen avulla voida saada tdysin kattavaa kuvaa
aineiston kaytettdvyydestd, sen avulla 16ytyi relevantteja kiytettivyysongelmia. Heuristinen
arviointi voisikin toimia tekstien kirjoittajien ja kdantdjien laadunvarmistuksen tydkaluna, silla
sen avulla voidaan ketterdsti ja kustannustehokkaasti paikantaa ja ratkaista tekstien yleisid ja
tunnettuja kiytettivyyspuutteita. Kun taas halutaan 16ytdd uusia kaytettdvyysongelmia ja saada
kattavampi kuva aineiston kéytettdvyydestd, voisi heuristista arviointia tidydentda

kayttdjitestauksella ja laajentaa arvioijajoukkoa.
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SAMMANFATTNING AV PRO GRADU -AVHANDLING

Mellan myndighetstext och brukstext: Heuristisk utvirdering i

anvandbarhetsundersokning

Inledning

Byrakratiskt och krangligt myndighetssprak har fatt manga smeknamn i vardagligt sprakbruk.
I forvaltningslagen star det dndd att “myndigheterna skall anvédnda ett sakligt, klart och
begripligt sprak™ (Forvaltningslag 434/2003, 2. kapitel 9 §). Detta angér bade den finsk- och
den svensksprédkiga kommunikationen. Minoritetssprak har &nd& ofta ldgre status i
myndighetskommunikation och 1 Finland &r svensksprdkiga myndighetstexter ofta

Oversittningar fran finsksprakiga texter (Lassus 2010, 27).

Medborgarnas insikter om myndighetskommunikation har forskats i av Institutet for de
inhemska spréken ar 2013. Enligt resultaten uppfattades myndighetssprak som svért pa grund
av otydliga ordval, abstrakt sprdk och otydlig disposition. Manga informanter hade svarat att
de onskade tydligare disposition och koherens samt att anvindaren hade tagits till hdnsyn i

texterna. (Karvinen 2014.)

Anvindarens synvinkel star upp ocksd i1 Riitta Suominens (2019b) doktorsavhandling.
Suominen (2019b) har forskat i1 anvéndbarhet i kommunens féredragningslistor och protokoll
med hjélp av informanter. Informanterna laste kommunstyrelsens protokoll och med hjilp av
det skrev de en nittext och ett inligg for sociala medier. Under skrivprocessen tankte
informanterna hogt och beréttade om sddana anvandbarhetsproblem som de stotte pa i texten.
Enligt undersdkningens resultat var en orsak till anvindbarhetsproblemen att texterna var

skrivna ur myndighetens, inte ur medborgarens, synvinkel.

Anvindbarhetsforskning har traditionellt anknutit till kommunikation mellan méanniskor och
teknologi men via teknisk kommunikation har den fatt fotfiste 1 sprédk- och
oversittningsvetenskap. Inom textforskning har man traditionellt undersokt ldsbarhet och
begriplighet. Nir det géller operativa texter, det vill siga sddana texter som far ldsaren att agera,
ar det 1 alla fall rimligt att uppfatta ldsaren ocksa som textens anvindare. (Suojanen et al. 2012,

29-30.)



I den hér pro gradu -avhandlingen undersoker jag ett verktyg, heuristisk utvirdering, som kunde
anviandas i skrivprocessen och med hjélp av vilket man kunde ta hénsyn till anvéndaren i texten.
Heuristisk utvirdering dr en metod for att utvdrdera anvéndbarhet av produkter och texter. Den
utgar fran principer som dr formulerade utifran tidigare forskning och som produkten eller
texten borde folja. (Suojanen & Tuominen 2015, 271.) I den hér undersdkningen betyder
anvindbarhet att en text borde vara ldmplig till sin funktion och for sin méilgrupp och

mojliggora resultatrik, effektiv och behaglig anvindning (Suojanen et al. 2012, 15).

Syftet med den hér undersdkningen ar att ta reda pd hur heuristisk utvirdering fungerar i
utvdrderingen av myndighetstexters anvindbarhet. Det slutgiltiga syftet &r att fi empiriska data
som kunde anvindas nér verktyg for anvindbarhetsutvardering utvecklas och forbittras. Syftet
ar ocksa att ta reda pa hurdan bild man far av texternas anvindbarhet med hjilp av heuristisk
utvirdering och att jamfora anvindbarhetsproblem mellan de finsk- och svenskspréakiga

versionerna av texterna. Forskningsfragorna ar:

1. Hurdan bild far man av anvindbarheten hos polisens finsk- och svensksprékiga
webbanvisningar om pass med hjélp av heuristisk utvardering?

2. Hurdana likheter och olikheter finns det i anvdndbarhetsproblemen mellan de finsk-
och de svensksprakiga texterna?

3. Hur fungerar heuristisk utvdrdering i anvandbarhetsutvirdering av myndighetstexter?

Min hypotes ér att de storsta anviandbarhetsproblemen dr anknutna till terminologi och textens
struktur och disposition. I redogorelsen som gjordes av Institutet for de inhemska spraken
(KOTUS 2013) var otydliga ordval, abstrakt sprdk och otydlig disposition de mest centrala
problemen. I Suominens (2019b) doktorsavhandling var i sin tur otydlig struktur, abstrakta

begrepp och myndighetens synvinkel de mest centrala anvindbarhetsproblemen.

Jag antar ocksd att 1 de svensksprdkiga anvisningarna kan det finnas flera
anviandbarhetsproblem #&n i de finsksprakiga. Enligt Jannika Lassus (2017, 96-97) ér
myndighetssprak facksprék och det kréver specialkunnande frén skribenten. Om skribenten inte
behirskar till exempel terminologi pé det andra inhemska spréket kan det leda till att det finns
spdr av Oversdttning 1 texterna vilket kan paverka textens begriplighet negativt. (Lassus 2017,

96-97.)
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Myndighetstexter och anvindbarhet

Myndighetssprak dr sadant sprdk som myndigheterna och institutionerna anvander (Tiilild
2015a, 99; Lassus 2017, 98). Det &r sddant sprdk som anvinds nér offentlig makt utdvas. (Tiilila
2015a, 99.) Myndighetssprék &r inte en enhetlig sprakform utan det har olika drag i olika
sammanhang och ocksé andra organisationer kan ha likadana drag i sin kommunikation. Darfor
definieras myndighetssprak som sadant sprak som myndigheterna anvinder i sitt arbete.
Myndighetstexter dr i sin tur texter som &r skrivna av myndigheter. Myndighetssprék tacker

alltsé ocksd myndigheternas muntliga kommunikation. (Suominen 2019b, 23.)

Till skillnad fran standardsprak styrs myndighetssprak av lagstiftningen. I Forvaltningslagen
star det att myndigheterna maste kommunicera sakligt, klart och begripligt och 1 Spraklagen
stdr det att var och en har rdtten att anvinda sitt eget sprék, finska eller svenska, hos
myndigheter. (Forvaltningslag 434/2003, 2. kapitel 9 §; Spraklag 423/2003, 1. kapitel 2 §.)
Oberoende av spraket anknyter facktermer som anvinds i myndighetssprék till det finldndska
samhdllet. De anvénds 1 lagtexter sdvil som i andra myndighetstexter och de innebdr samma
betydelse i olika sammanhang. Facksprdk och termer harmoniserar kommunikation och

mojliggor professionell kommunikation. (Heikkinen et al. 2000, 39-40.)

Facksprdak och -terminologi kan dnd& komplicera kommunikation mellan myndigheter och
medborgare. Myndigheter och medborgare anvénder ofta sprak som hor till olika register och
de kommunicerar fran sina egna synvinklar. Om myndighetstexterna beréttar om vérlden ur
myndighetens synvinkel kan det vara svart for en medborgare att forstd och anvédnda texterna.
(Heikkinen et al. 2000, 39—40.) Myndighetens plikt dr &nda att formedla information sé att

mottagaren inte bara forstir det utan kan ocksd agera med hjélp av det (Lassus 2017, 100).

Undersokningens material, passanvisningar, kan jdmforas med bruksanvisningar.
Anvisningarnas funktion ar att formedla information om vad man ar pa vig att gora samt att
vigleda anvdndaren genom anvindningssituationen. Bruksanvisningen hjélper anvindaren att
anvianda en produkt och passanvisningar hjélper anvéndaren att utrdtta sina drenden hos
myndigheter. Enligt Suojanen et al. (2012, 31) kan bruksanvisningar ses som informativa och
operativa texter. Informativa texter formedlar information och operativa texter far ldsaren att
agera (Reiss & Vermeer 1986, 114-118). A andra sidan kan anvisningarna ocksi ses som
brukstexter. Brukstexter dr enligt Hellspong (2001, 13—19) texter som anvénds i en konkret

anvindningssituation och deras funktion &r att formedla information och hjélpa ldsaren att
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agera. Brukstexter har sdledes bade en informativ och en operativ funktion (Hellspong 2001,

13-19).

I operativa brukstexter dr det naturligt att uppfatta lasaren som textens anvéndare. Lasning kan
betraktas som instruktiv verksamhet vilket hjdlper ldsaren att na sitt ursprungliga mal.
Brukstexter fungerar som referens nér ldsning i sig inte dr anvéndarens huvudsakliga mal.

(Suojanen et al. 2012, 29-30.)

Brukstexter anknyter ofta till ndgot fackomrade. Till exempel passanvisningarna ar skrivna av
en myndighet som har fackkunskap om myndighetsverksamhet och tillstindsdrenden. Det ar
anda typiskt for brukstexter att anvdndaren inte dr en expert pa fackomradet utan relationen i
kommunikationen &r asymmetrisk. Séndaren har storre kunskaper och 1 fallet av

myndighetskommunikation ocksd mer makt &n mottagaren. (Hellspong 2001, 21.)

Texter dr alltid konstruktioner som bestar av olika delar som hénger ihop och har disponerats
pa ett visst sétt. Disposition hénvisar till de principer som textens delar dr organiserade efter
och hur texten har fogats samman. Enligt Ulla Tiilild (2007) finns det i myndighetstexter spar
av att de 4r sammansatta fran andra texter vilket kan leda till att texternas delar inte hinger ihop.
I operativa texter, sdsom anvisningar, skulle det till exempel vara logiskt att anvinda
kronologisk tidsdisposition som princip. Den som anvédnder anvisningarna agerar 1 tid och utfor

uppgifter 1 kronologisk ordning (Purho 2000).

I den hér unders6kningen innebdr anvandbarhet att en text borde vara lamplig till sin funktion
och for sin mélgrupp och mdjliggora resultatrik, effektiv och behaglig anvéindning (Suojanen
et al. 2012, 15). Anvéandbarhet har emellertid som begrepp forbindelser till tillganglighet och
begriplighet. Tillgdnglighet betyder att olika resurser planeras sa att de kan anvindas av alla
(Hirvonen et al. 2020, 9). Till exempel tillgédnglighet i kommunikation kan forbattras med olika
sprakversioner, till exempel genom att utover den finsk- och svensksprakiga versionen erbjuda
ocksa en version pa lattlast (Leskeld 2019a, 372). Med begriplighet avses att mottagaren kan
upprepa och forklara innehéllet 1 budskapet och agera enligt det (Wiio 1992, 137). Begriplighet
ar alltsd en forutsittning for anvindbarhet och anvindbarhet dr 1 stéllet en forutsittning for

tillgénglighet.

Enligt Nielsen (1993, 26) bestar anvidndbarhet av fem faktorer: larbarhet, effektivitet,
minnesbarhet, felfrihet och behaglighet. Faktorerna dr &ndd motstridiga: en produkt som &r latt
att lira kan vara ineffektiv att anvénda. Det som &r centralt dr att avgora vilka egenskaper som
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ar viktiga for just den produkten och dess anvindningssituation. Anvédndbarhet ar trots allt en
upplevelse och ocksa andra faktorer sdsom anvindarens motivation och anviandningskontext

paverkar det. (Nielsen 1993, 41-42; Ovaska et al. 2005, 3-4.)

Sadant utvecklingsarbete som tar hdnsyn till anvéndaren kallas for anvdndarcentrerad design.
Processen grundar sig pd forstdelsen om anvidndarna, deras uppgifter och anvandningsmiljon.
Processen styrs och utvecklas med hjilp av information som man fatt fran anviandarcentrerade

utvirderingar. (ISO 9241-210, enligt Suominen 2019b, 70.)

Anvindarcentrerad Oversittning dr ett nytt begrepp som skapats av Suojanen et al. 2012.
Anviéndarcentrerad dversittning betyder att under oversittningsprocessens gang samlas det in
information om overséttningens anvéndare och oversittningens kommunikativa funktion
bearbetas enligt det. Processen ir iterativ och dess olika faser upprepas under arbetes gang.
(Suojanen et al. 2012, 15.) De viktigaste frdgorna i dverséttningsprocessen dr vilket som &r
oversittningen syfte, vem som anviander den och hurdan kvalitet som efterstravas. Enligt kraven

viljer Oversittaren en ldmplig Oversattningsstrategi. (Suojanen et al. 2012, 131-132.)

Suominen (2019b) har tillimpat anvéndarcentrerade modeller i en ensprékig skrivprocess.
Enligt Suominen baserar anvindarcentrerade metoder i myndighetskommunikation sig ofta pa
skribenternas egna erfarenheter och uppfattningar aven om fackskribenter nastan alltid funderar
pa texterna ur lidsarens synvinkel. Aven om heuristisk utvirdering rekommenderas i handbdcker
om processkrivande anvédnds inga enhetliga heuristiklistor 1 yrkeslivet och skribenternas

tumregler dr vildigt individuella. (Suominen 2019b, 73.)

Heuristisk utvéirdering dr en analysmetod utvecklad av Jakob Nielsen (Nielsen & Molich 1990).
Ursprungligen har metoden utvecklats for att granska anvéndbarhet av tekniska system och
anvindargranssnitt. Den mest kidnda heuristiklistan dr den sé kallade Nielsens lista (Nielsen &
Molich 1990). Utifrdn Nielsens lista har experter och forskare utvecklat sina egna

skraddarsydda listor for olika tillimpningar (t.ex. Suojanen et al. 2015, Suominen 2019b).

Heuristisk utvirdering kan tillimpas snabbt och kostnadseffektivt. Den kraver inte mycket
resurser eftersom informanter eller forskningslaboratorium inte behovs. Pé grund av detta kan
metoden tilldimpas i olika faser av produktutvecklingen eller skrivprocessen. En svaghet i
heuristisk utvdrdering r att inga slutanvindare deltar i utvarderingen och resultaten kan avvika
frdn det som man skulle ha astadkommit med testanvdndare. (Korvenranta 2005, 121.)
Heuristisk utvdrdering ger inte heller ndgra fardiga svar pa hur de identifierade problemen borde
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16sas. Nielsen har svarat pa kritiken och pastatt att nar anvandbarhetsproblemen har identifierats
4r 16sningarna typiskt sjilvklara. Aven om resultaten avviker frin sddana resultat som kunde ha
astadkommits med andra metoder kan man identifiera ménga anvéndbarhetsproblem med
heuristisk utvdrdering. Dessutom kan ingen enstaka metod formodligen avsloja alla

anviandbarhetsproblem. (Nielsen 1993, 159-160.)
Material och metod

Undersokningens material bestar av finsk- och svensksprakiga passanvisningar som har
publicerats pa polisens webbsida. Passet ér ett dokument som man kan bestyrka sin identitet
med och bevisa sin ritt att resa. Dérfor ar ett pass ndodvindigt for manga medborgare i olika
sammanhang i livet. Mlgruppen for passanvisningarna ér sdledes tdmligen bred och heterogen:

finsk- och svensksprékiga finléndare.

Jag har samlat in mitt material pa polisens webbsida. Jag valde att analysera passanvisningar
darfor att deras malgrupp ar stor. De behovs av minniskor av olika alder och bakgrund samt
olika modersméil. Anvisningarna borde vara sakliga, begripliga och klara pd grund av deras
myndighetstextstatus men samtidigt borde de som brukstext vara ldmpliga till sin funktion och
mojliggéra resultatrik, effektiv och behaglig anvdndning. P4 grund av detta utgor

passanvisningar ett 1ampligt material for anvindbarhetsanalys.

Anvisningarna dr avsedda for personer som vill ansdka om eller anvénda ett finskt pass. Textens
malgrupp ar bred och den borde kunna anvéndas som stdd 1 en konkret anvindningssituation.
Texten borde fungera som ett instrument som hjilper anvindaren att na sitt mal. Anvisningar

ar brukstexter och dérfor ar det vasentligt att man tar hdnsyn till anvéndaren 1 texten.

Pa polisens webbsida finns det separat léttldsta anvisningar pd finska men pa svenska finns de
inte. Den finsksprékiga lattldsta versionen publicerades efter jag hade samlat in mitt material sd
den finns inte som material i undersokningen. For att polisen tydligen har ett mal att forbéttra
tillgdngligheten med hjélp av olika sprikversioner riknar jag inte anvidndare av lattldst som

ingdende 1 malgruppen for de allménsprakliga anvisningarna pa nagotdera spréiket.

For den hidr undersokningen skapar jag en egen heuristiklista avsedd for att analysera
anvisningar skrivna av myndigheter. Min lista baserar sig pd myndighetsspraktestet som gjorts
av Institutet for de inhemska spraken (KOTUS Virkakielitesti), Suominens (2019b, 308) lista

for kommunens néttexter och Suojanens och Tuominens (2015, 279) lista for 6versittningar (se
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kapitel 3.4). Dessa listor dr delvis avsedda for samma texttyp som jag har som material och
dérfor har jag valt att basera min lista pd dem. Med hjdlp av listan gjord av Institutet for de
inhemska spréken kan man utvdrdera om en myndighetstext foljer krav pa saklighet,
begriplighet och klarhet. Suominens (2019b) lista ar i sin tur skrdddarsydd for att utviardera
nittexter vilket ar visentligt med tanke pd mitt material och dess publiceringskanal. Suojanen
och Tuominen (2015) tar hinsyn till mangsprakighet i sin heuristiklista och eftersom mitt
material dr tvasprakigt dr det lampligt att ta intryck av den. Heuristiklistan som anvéinds i den
har undersdkningen bestar av fyra regler:

1. Anvénd s&dana termer som &r bekanta for ldsaren ur verkliga livet konsekvent och forklara obekanta

2. tSeIZrnll\? 1;;onsekvent i en logisk ordning.

3. Konkretisera, det vill sdga askadliggor saker med praktiska exempel.
4. Hjalp anvéndaren i problemsituationer.

Jag valde att koncentrera mig pa dessa faktorer eftersom de forekom 1 tidigare heuristiklistor
utifrén vilka jag konstruerade min egen lista. Den terminologiska synvinkeln valde jag darfor
att 1 forskningsmaterialet kommunicerar en myndighet till en medborgare utifrdn sitt
fackkunnande. Det finns alltsd en asymmetrisk kommunikationssituation for att séndaren och
mottagaren har olika kunskaper om textens omrade. Den andra heuristiken valde jag att ta med
darfor att 1 operativa texter spelar disposition en stor roll eftersom anvidndaren borde kunna
agera enligt texten. Texten borde dirfor vara logiskt disponerad. Den tredje heuristiken baserar
sig pa materialets brukstextstatus. Anvidndaren borde kunna agera i1 en verklig
anvindningssituation och dirfor det dr viktigt att texten &r latt att tillimpa 1 en konkret situation
och att den aterspeglar verkligheten. Den fjarde heuristiken tog jag med darfor att textens
anvandare kan ha olika ldsstrategier och nigra av dem kan l14sa anvisningarna bara nér de stoter
pd problem. Déarfor ar det viktigt att anvidndaren i anvisningarna far hjidlp i mojliga

problemsituationer.

I analysen av den forsta heuristiken utnyttjar jag analysen av modelldsaren. Med modelldsaren
avses en sadan ldsare som kan hittas 1 texten: hurdana egenskaper och kunnande kréver texten
av lasaren. (Assis Rosa 2006, 101-105.) Modelldsaren jamfors med textens verkliga ldsare som

ar en finsk- eller svensksprékig finldndare som vill anvinda eller ansdka om pass.

Med hjélp av heuristiklistan som jag satt ihop pa basis av tidigare forskning analyserade jag
materialet. Om texten brot mot de heuristiska principerna markerade jag det och antecknade

vilken princip som texten brét emot. Efter att ha gétt igenom materialet med hjdlp av listan och
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markerat problemen diskuterade jag vilka som var de mest typiska anvéndbarhetsproblemen

samt jamforde problemen i de finsk- och de svensksprakiga texterna.
Centrala resultat

Som resultat av den heuristiska utvirderingen uppticktes 161 anvédndbarhetsproblem i
anvisningarna. Som anvandbarhetsproblem rédknades sadana drag som brot emot heuristikerna.
83 av problemen fanns i de finsksprakiga anvisningarna och 78 i de svensksprakiga
anvisningarna. De finsksprakiga anvisningarna var 6 206 ord langa och de svensksprakiga
8 394 ord langa. De finsksprikiga anvisningarna var 26 sidor ldnga och de svensksprakiga 27
sidor langa. Det fanns alltsa 3,2 problem per sida i de finsksprakiga anvisningarna och 2,9 i de
svensksprékiga. I figur 2 presenteras andelen brott mot olika principer pé finska och pa svenska

1 materialet (se kapitel 5.1).

Enligt resultaten var brister i &skadlighet det mest frekventa draget som paverkade
anvisningarnas anvandbarhet. Med den tredje heuristiken hittades det sammanlagt 64 problem,
32 pa bada sprék. Majoriteten av problemen berodde pa att anvdndaren inte fick all information
som hen kan behdva i anvédndningssituationen och resten av problemen berodde pa att
uppgifterna beskrevs pé ett abstrakt sétt. Alla problem som hade med den tredje heuristiken att
gora var likadana pa bada spraken. Oversittaren har mojligen inte kunnat #ndra sidana brister

som har med askadligheten att gora.

Brukstexten borde vara uppgiftcentrerad och motsvara verkligheten. Da skulle texten knytas
flexibelt samman med verksamheten och kunde stoda anvidndaren. Inexakta och abstrakta ord
kan missleda ldsaren och stora anvdandningssituationen. Om anvandaren inte far tillrickligt med

information kan hen inte fungera resultatrikt, effektivt och behagligt.

Det nést mest frekventa draget som paverkade anvisningarnas anvéndbarhet var problem i
terminologi. Med den forsta heuristiken hittades sammanlagt 49 problem, 28 pé finska och 21
pa svenska. Problemen berodde pa att samma begrepp hanvisades till med olika termer i texten
vilket kan vilseleda anvdndaren. Det fanns ocksé termer som mojligen inte &r bekanta for hela
malgruppen samt termer som troligtvis dr bekanta men kan béra lite annorlunda betydelser i
olika sammanhang och som borde ha definierats. Det fanns ocksd nigra termer som hade fel

betydelse samt nigra otydliga termer som kunde tolkas felaktigt.
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Det fanns mera terminologiska problem i1 den finsksprékiga anvisningen 4n i den
svensksprakiga versionen. Upptéckten stoder det som Anna Harju (2008) skriver i sin pro gradu
-avhandling att overséttaren kan paverka oversittningens anviandbarhet nir det giller felfrihet.
Speciellt sadana terminologiska problem som hade med termernas enhetlighet att géra hade
forbattrats 1 Oversattningen. Sddana problem som hade med obekanta facktermer att gora hade

inte dndrats 1 dversdttningen och det kan bero pa att dversittaren inte ar expert pa fackomradet.

Facktermer kriver kunnande om fackomradet fran skribenten, versittaren och ldsaren. Enligt
Lassus (2017, 98) dr det &nda myndighetens uppgift att forklara och konkretisera sddana saker
som hen har fackkunnande om s4 att lisaren kan forsté texten. Aven om terminologi méjliggor
professionell kommunikation borde man i kommunikation som ar riktad mot medborgare
anvinda saddana termer som kan antas vara forstéeliga for mottagarna. Terminologiska problem
kan ha ocksd att gora med det som Tiilild (2007) tar upp 1 sin doktorsavhandling att
myndighetstexterna dr ofta sammansatta ur andra texter. Det dr mojligt att felaktiga termer

ursprungligen &r fran andra texter och har hamnat i texten fran andra anvisningar.

Det tredje mest frekventa draget som pdverkade anvisningarnas anvindbarhet var
informationsstruktur. Med den andra heuristiken hittades sammanlagt 29 problem i texten, 14
pa finska och 15 pa svenska. Problem berodde pd ologisk disposition som brot emot
tidsdisposition, orsaksdisposition eller tematisk disposition. I motiveringen till
forvaltningslagen stér det att dispositionen borde vara konsekvent och det rekommenderas att
brukstexterna skulle disponeras uppgiftscentrerat darfor att l1dsaren foljer efter anvisningarna i
anvandningssituationen (HE 72/2002, 2. kapitel 9 §; Purho 2000). Det fanns néigra skillnader

mellan sprakversionerna i anvisningarna men de flesta problemen var likadana pa bada spraken.

Med den fjérde heuristiken upptécktes det minst problem i texten. Det fanns sammanlagt 19
problem som hade med problemsituationer att gora, 9 pé finska och 10 pa svenska. De problem
som hittades berodde pa att det fanns brister 1 hanvisningar till andra delar av anvisningen och
att viktig information inte var pa en central plats i texten. Eftersom anvisningarna &r 26 eller 27
sidor langa skulle det vara effektivare for anvindaren att ha en lénk till en annan del av texten
dér hen kan hitta mer information om &mnet. Det fanns ldnkar i texten men inte alltid s man

kan anta att det skulle vara mojligt att anvdnda dem.
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Sammanfattande diskussion

Med hjilp av heuristisk utvérdering letas det efter fel 1 materialet. Syftet ar alltsa inte att hitta
sddana drag som forbittrar anvindbarheten eller att motivera de val som skribenten eller

overséttaren har gjort. Darfor dr det l4tt hdnt att resultaten ger en negativ syn pd anvandbarheten.

Aven om sjilva analysen fokuserade pa anviindbarhetsproblem fanns det sidana drag som
forbattrade anviandbarheten 1 texten. Passanvisningarna var till exempel delvis disponerade
enligt fraga och svar-principen vilket kan hjdlpa en sadan anvdndare som ldser anvisningarna
efter att ha stott pd problem. En sddan disposition foljer ocksd rekommendationen att
anvisningarna borde disponeras uppgiftscentrerat. Det informativa innehallet var saledes

kopplat ihop med verksamheten vilket enligt Purho (2000) kan forbéttra anvéandbarheten.

Det fanns ocksa mycket upprepning mellan de olika delarna av texten och det kan hjilpa sddana
anvindare som inte laser hela anvisningarna utan bara nigra delar hédr och dir. Upprepning
paverkade dnda resultaten negativt for att om det fanns problem pa siddana stdllen som
upprepades riknades de varje gang som fel. Det beror pa att varje gdng kan de stéra en

anvéandare.

Maingden av fel i anvisningarna var dndé timligen liten jamfort med materialets omfattning.
Nér mangden av problem sétts i forhéllande till anvisningarnas langd i ord fanns det 0,9 %
problem 1 den svensksprakiga versionen och 1,3 % problem i den finsksprakiga versionen.

Problemen var alltsd marginella i anvisningarna.

Som metod baserar sig den heuristiska utvarderingen pa det som antas vara anvandbart for
malgruppen. Svarigheten dr att den som gor utvarderingen representerar inte hela malgruppen.
Dirfor hittas inte nddvandigtvis alla problem som kunde stora anvindarna och det kan ocksé

hénda att utvirderaren hittar sddana problem som anvéndarna inte skulle betrakta som problem.

Aven om heuristisk utvirdering inte kan ge ett fullstiindigt svar pa hur anviindbar en text r kan
det hittas sddana saker som kan fOrbéttras. Eftersom heuristikerna har formulerats utifrdn
tidigare forskning och sddana drag som har tidigare betraktats som fel kan det antas att

atminstone ndgra av problemen som hittas dr sddana som kunde orsaka problem for anvidndarna.

En fordel med heuristikerna ar att med dem kan utvirderingen fokusera pa detaljer. Det ar

bestdmt pd forhand vad man koncentrerar sig pa. Det kan vara léttare att hitta de drag som



mdjligen kan paverka anviindbarheten om man vet vad man sdker efter. A andra sidan orsakar
det problem for att nir utviarderingen koncentrerar sig pd vissa drag kan man inte hitta vissa

andra drag som kan vara mer allvarliga eller ovéntade.

En svérighet med heuristisk utvirdering ér att anvéndargruppen ar heterogen. Gruppen ér bred
och méngfaldig och det &r svart, om inte omojligt, att producera en text som skulle vara
anviandbar for alla anvdndare. Det som dr anvidndbart for var och en &r individuellt och
anvindningssituationen paverkar ocksi det. Aven om det #r sannolikt att fullstindig
anvandbarhet d&r omgjligt att nd kan det att man stravar efter det dnda forbéttra anvéindbarheten.

Anvindbarhet fungerar alltsd mer som ett ideal &n som ett realistiskt ldge.

I den hér undersokningen definierades anvandbarhet som att en text borde vara lamplig till sin
funktion och for sin mélgrupp och mojliggora resultatrik, effektiv och behaglig anvindning
(Suojanen et al. 2012, 15). Behaglighet 4r dndd individuellt som kriterium. Anvindbarhet &r
subjektivt och anvidndarnas tidigare erfarenheter kan paverka vad de betraktar som anvindbart.
Aven om vissa drag allmint skulle vara mer anvindbara kan de for vissa anviindare forsvéra
texten for att de inte 4r bekanta med séddant. Detta beror pa det som ocksa Nielsen (1993, 26)

har konstaterat, att minnesbarhet dr en av de faktorer som anviandbarheten bestar av.

Den hér underokningen genomfordes med en heuristiklista som bestod av fyra principer. Listan
baserade sig pa tre tidigare listor som alla bestod av mera principer. Till listan valde jag sédana
drag som forekom 1 flera tidigare listor eftersom syftet ocksd var att ta reda pa hur heuristisk

utvdrdering kan tillimpas 1 myndighetstexter.

Enligt undersokningens resultat kan det konstateras att det &r mdjligt att hitta sdidana drag som
kan péverka anvandbarheten med hjilp av heuristisk utviardering men den bild som man fér
med hjilp av den kan vara negativ och sniv. Aven om bilden inte 4r hela sanningen kunde
heuristiker anvindas som ett verktyg i skrivprocessen. Det dr en litt och kostnadseffektiv metod
och med den kan man upptécka allmédnna och enkla problem som kan forbéttras. Om man vill
fa en fullstindig bild av anvindbarheten dr det d&ndd nddvindigt att utvidga analysen till
exempel genom att undersoka texten med testanvdndare. Med avseende pé vidare forskning om
anvindbarhet av myndighetstexter kunde man anvénda flera personer i utvdrderingen och
utvidga analysen med testanvidndare. D4 kunde man fa en mer omfattande uppfattning om

anvindbarhet och ocksa upptidcka nya och ovintade problem.
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