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ALKUSANAT

Tami kirja on syntynyt tarpeesta jakaa tietoa. Siitd ja halusta tehdé nékyvéksi,
mikd vaikutus kielelld ja teksteilld voi olla palvelujen kiytettdvyyteen ja asiakas-
kokemukseen. Tét4 kirjoittaessani olen tydskennellyt kielen, tekstien ja viestin-
nin parissa 20 vuoden ajan. Ndiden kansien viliin olen tiivistdnyt tuona aikana
kehittyneen ymmarrykseni toimivista asiakasteksteisti.

Tuosta ymmaérryksesténi olen paljolti velkaa sille tydlle, jota olen saanut teh-
dd - joskin my0s taipumukselleni pohtia ja jdsentdd tydssd oppimaani. Kd8nnos-
toimiston kielenhuoltajana muokattavanani kévi tuhansia tekstejd kymmeniltd
toimialoilta. Verohallinnossa padsin testaamaan taitojani virkatekstien selkeyttd-
misessd, ja OmaVero-tiimissd tydskentely opetti asiointipalvelun tekstien muo-
toilua. Postin tekstien tekijidni ja kehittdjdnd olen padssyt lihestymidn digipal-
velujen tekstejd brindin ja asiakaskokemuksen nikdkulmasta.

Tyohistoriaani merkittdvimpdd on kuitenkin se, mitd samaan aikaan on ta-
pahtunut ympdrilld. Organisaatioiden kiinnostus selkedin, 1dhestyttévédn kie-
leen ja asiakastekstien toimivuuteen on kasvanut hitaasti, mutta varmasti. Brén-
dioppaisiin on ilmestynyt viestinnin d4nensévya linjaavat osiot, ja virastoihin
palkataan kielenhuoltajia palvelujen tekstejd selkeyttdméddn. Digitaalisten pal-
velujen kehitystiimeihin etsitdin sisdltomuotoilijoita ja kdyttoliittymien teks-
tejd suunnittelevia UX-kirjoittajia.

Néin on tapahtunut, koska teknologisen kehityksen my&td ihmisen ymmar-
tdminen on aiempaa olennaisempaa. Kun palvelut ovat digitalisoituneet ja it-
sepalvelu lisddntynyt, organisaatiot ovat kiinnostuneet sellaisista asioista kuin
asiakaskokemus, kdytettdvyys ja saavutettavuus. Yrityksille se on ollut liiketoi-
minnallisesti kannattava valinta. Nykypdivdni asiakasldhtdisyys on vélttdma-
tontd yritykselle, joka haluaa pysytelld kilpailussa mukana.

Osassa suomalaisia organisaatioita on jo otettu kielen asiantuntijoita mu-
kaan palvelujen kehittdmiseen. Siitd syntyvd oppi on ollut, ettd keskimdgrdiseen

kehityshankkeeseen verrattuna tekstien muotoilu on nopea ja konkreettinen



keino parantaa asiakaskokemusta. Uskon, ettd timd oivallus on paraikaa saavut-
tamassa laajemman tietoisuuden suomalaisissa yrityksissd ja organisaatiossa.

Kun asiakastekstejd ldhdetddn pontevammin parantamaan, tarvitaan syvél-
listd ymmirrystd siitd, mistd toimivat tekstit syntyvit. Niilld sivuilla on minun
panokseni siihen liittyvien tietojen ja taitojen kasvattamiseksi.

Haluan osoittaa lampimit kiitokseni tiedon jakamisesta, keskusteluista ja
inspiraatiosta pitkén linjan kirjoituskouluttajille Anja Alasillalle ja Riitta Suo-
miselle. Samoin kiitdn entisid kielenhuoltajakollegoitani Verohallinnon ajoilta,
erityisesti Reeta Tolosta, jolta yksi tdmén kirjan ohjenuorista on peréisin. Kie-
lentutkija Liisa Vilkkid kiitdn arvokkaista kommenteista kirjan kohtiin, jotka kos-
kevat kieltd ja kognitiota. Liséksi kiitdn tuesta ja kannustuksesta Ulla Jonesia,
joka kirjoittamisen aikaan toimi esihenkilondni. Osaltaan hdnen rohkaisunsa
ansiosta tdma4 kirja 18hti syntymaén.
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JOHDANTO:
KENELLE JA MIHIN
TASTA KIRJASTA
ON HYOTYA?

”Misti siind sitten on kyse?” kysyi keskustelukumppani aidon himmentyneena.
Olin maininnut, ettd kun tySeldmén yhteyksissd puhutaan toimivasta kielestd
ja teksteistd, kyse ei ole vain sellaisista asioista kuin pilkuista, yhdyssanoista ja
muusta oikeinkirjoituksesta.

Niin, mist3 sitten?

Esimerkiksi siitd, onko viestintd ja vuorovaikutus selkedd, ymmadrrettivdi ja
enemman yhteyksid rakentavaa kuin niitd rikkovaa. Esimerkiksi siitd, ovatko
digitaaliset palvelut kiytettévid ja saavutettavia vai eivit.

Kyky viestid selkedsti ja ystévillisesti kirjoittamalla on ddrimmadisen hy6dyl-
linen taito. Siitd on hyotyd ldhes kaikilla tyoeldmin alueilla, ja erityisen tdrkedd
se on asiakassuhteen rakentamisessa.

IIman toimivia tekstejd ei synny hyvéi asiakaskokemusta, ainakaan kun pu-
hutaan digitaalisista palveluista. Ja hyvidd asiakaskokemusta organisaation pi-
tdd pystyd tarjoamaan, jotta se tdyttdd sille asetetut muut tehtévit ja tavoitteet
- oli kyseessd sitten yritys, jarjestd tai julkishallinnon toimija.

Toimivat tekstit ovat ihmisldhtoisid. Tamén kirjan tarkoitus onkin kertoa,
miten tekstien muotoilussa voi hyodyntdd ihmisen kognitiota koskevaa tie-

toa: sitd, mitd tiedetddn havaitsemisesta, muistamisesta ja tiedon kisittelysta.



Kirja auttaa muotoilemaan tekstit, kappaleet, virkkeet ja lauseet niin, ettd

= olennaiset tiedot 16ytyvit nopeasti - tai ylipddtddn loytyvit, sen mu-
kaan kysytddnko keskimidrdiseltd lukijalta vai sellaiselta, jolle lukemi-
nen on tavallista vaikeampaa

= tiedon omaksuminen on helppoa tai véhintddnkin mahdollista

= Jukukokemus on asiakkaalle miellyttdvi tai ainakin kohtuullinen.

Kerron my®ds, miksi kannattaa kirjoittaa tietylld tavalla. Toisin sanoen: mitkd
piirteet ihmisen havainto- ja tiedonkisittelyjdrjestelmissd selittdvit annettu-
ja ohjeita.

En ole halunnut erottaa miten- ja miksi-puolta vahvasti erilleen toisistaan,
vaan ohjelukujen sisdlto paikoin sukkuloi kdytdnnon ja teorian vililld. Se voi
olla hieman kuormittavaa sinulle, joka haluat keskittyi kirjoittamisen kdytdn-
nolliseen puoleen ja esimerkkeihin. Ratkaisu kuitenkin perustuu kirjan omiin
oppeihin siitd, ettd asiat on helpompi ymmirtid ja muistaa, kun ne perustel-
laan ja kytketddn laajempaan yhteyteensd. Toivon, ettd kirjan esitystapa auttaa
16ytdmain sinulle olennaiset kohdat.

Kirjassa on paljon konkreettisia ennen-jilkeen-esimerkkejd, koska haluan
nidyttdd, en vain kertoa, misté selkeydessd ja ymmirrettdvyydessd on kyse. Li-
hes kaikki esimerkit ovat kuvitteellisia, vaikkakin monilla on esikuvansa todel-
lisissa teksteissi.

Tdm4 kirja on sinulle erityisen hyddyllinen, jos

= kirjoitat, kdfinnit tai editoit asiakkaille suunnattuja tekstejd

= ty0si liittyy organisaation verkkosivuihin tai -palveluihin ja niiden
teksteihin

= tyOskentelet tuotteiden tai palveluiden kdyttSkokemuksen parissa
= suunnittelet tai ohjaat viestintdi tai markkinointia
= tyOskentelet brindin tai asiakaskokemuksen parissa

= opiskelet tai opetat jotain edelld mainituista asioista.
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Téssd kirjassa tarkoitan asiakasteksteilld asiakkaille suunnattuja tekstejd, joi-
den tarkoitus on vilittdd tietoa tai auttaa asiakasta suorittamaan jokin tehtédvé.
Puhun enimmaékseen digitaalisista teksteistd. Kirjan ohjeissa ajateltu asiakas on
useimmiten tavallinen ihminen, toisin sanoen kansalainen tai niin kutsuttu ku-
luttaja-asiakas. Kaikki ohjeet ovat kuitenkin sovellettavissa my0s yritysasiak-
kaille suunnattuun viestintddn. Loppujen lopuksi tekstejd lukee aina ihminen,
yksild, vaikka hidn edustaisikin yritystd tai yhteisod.

Saat kirjasta tukea myds, jos joudut neuvottelemaan tydyhteisdssé tekstien
muotoilusta asiakasldhtdisiksi. Se auttaa perustelemaan tekstityon tarpeelli-
suutta niille, joille se ei vield ole ilmeisté.

Laajemmin ajatellen kirjasta on hyoty4 jokaiselle, joka haluaa oppia viesti-
médn selkedmmin ja vaikuttavammin. Kirjan pdipaino on asiakasviestinndssd
ja palvelujen teksteissd, mutta samoja periaatteita voi soveltaa missé tahansa
viestinndssd. Se my0s auttaa ymmartdmain ymmartdmistd yleisemminkin - ky-
ky, josta on suuresti apua aina, kun toimitaan ihmisten kanssa.

Lisdksi olen huomannut selkeiden tekstien kirjoittamisella ja sen harjoittelul-
la ylldttdvén, mutta ilahduttavan oheisvaikutuksen: se auttaa ajattelemaan kirk-
kaammin ja oppimaan tehokkaammin. Siksi kannustan ldmpimisti kehittdm&in
kirjoittamisen taitoja. Ne ovat itse asiassa metakognitiivisia taitoja, joista on

hyotyd aivan kaikessa tekemisessd.

= Kun kirjoitat tekstejd, joissa asioiden yhteydet kerrotaan selkeisti ja
loogisesti, harjoitat samalla aivojesi loogisen ajattelun kyky4.

= Kun tiedét, miten kieli, muisti ja visuaalisten mielikuvien luonti liitty-
vit toisiinsa, voit hyodyntdd tuota tietoa oppimisessa ja mieleen paina-
misessa.

= Kun liséksi hahmotat, milld tavoin ihmisen kielellinen ajattelu on meta-
forista, ymmdrrit ja opit paremmin abstrakteja késitteitd ja konsepteja.

Kieli on tdrkeimpid niistd asioista, jotka tekevit ihmisestd ihmisen. Mitd enem-
mén tiedit siitd, miten kieli toimii, sitd paremmin ymmérrit, miten ihmisen

mieli toimii - ja toisinpdin.





