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Digitaalisessa palveluyhteiskunnassa selkeä kieli on olennainen osa pal-
veluiden käytettävyyttä ja saavutettavuutta sekä hyvää asiakaskokemus-
ta. Tämä opas tuo kielenhuollon ohjeet nykyaikaan. Se lähestyy tekstejä 
asiakas lähtöisyyden ja ihmisen kognition näkökulmasta ja avaa näin uusia 
näkymiä teksteihin ja kirjoittamiseen.

Kirja auttaa muotoilemaan tekstit niin, että olennainen tieto löytyy no-
peasti, tiedon omaksuminen on helppoa ja lukukokemus on miellyttävä.  
Se kertoo, miten tekstien muotoilussa voi hyödyntää sitä, mitä tiedetään 
ihmisen havaitsemisesta ja ymmärtämisestä. Oma osionsa on myös sävy-
asioille: miten luoda tekstiin sävy, joka huomioi lukijan tunnekokemuksen?

Oppaan ohjeet vastaavat selkeän kielen ISO-standardin (plain language, 
ISO 24495-1) periaatteita ja tukevat kirjoittajaa standardin noudattamisessa.

Runsaiden esimerkkien ja käytännön ohjenuorien avulla kirja kannustaa  
lukijaansa kohti selkeää kieltä ja toimivia tekstejä. 

Tämä kirja on sinulle erityisen hyödyllinen, jos
•  kirjoitat, suomennat tai editoit asiakkaille suunnattuja tekstejä
•  ohjaat tai kehität organisaation asiakasviestintää
•  työskentelet digipalvelujen käyttökokemuksen tai  

saavutettavuuden parissa
•  opiskelet tai opetat viestintää tai kirjoittamista.

Laajemmin ajatellen kirjasta on hyötyä jokaiselle, joka haluaa oppia  
viestimään selkeämmin.

FM Eeva Öörni on kielenhuoltaja, viestinnän asiantuntija ja kouluttaja, 
joka on työskennellyt kielen, tekstien ja viestinnän parissa 20 vuoden ajan.
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ALKUSANAT

Tämä kirja on syntynyt tarpeesta jakaa tietoa. Siitä ja halusta tehdä näkyväksi, 
mikä vaikutus kielellä ja teksteillä voi olla palvelujen käytettävyyteen ja asiakas-
kokemukseen. Tätä kirjoittaessani olen työskennellyt kielen, tekstien ja viestin-
nän parissa 20 vuoden ajan. Näiden kansien väliin olen tiivistänyt tuona aikana 
kehittyneen ymmärrykseni toimivista asiakasteksteistä.

Tuosta ymmärryksestäni olen paljolti velkaa sille työlle, jota olen saanut teh-
dä – joskin myös taipumukselleni pohtia ja jäsentää työssä oppimaani. Käännös-
toimiston kielenhuoltajana muokattavanani kävi tuhansia tekstejä kymmeniltä 
toimialoilta. Verohallinnossa pääsin testaamaan taitojani virkatekstien selkeyttä-
misessä, ja OmaVero-tiimissä työskentely opetti asiointipalvelun tekstien muo-
toilua. Postin tekstien tekijänä ja kehittäjänä olen päässyt lähestymään digipal-
velujen tekstejä brändin ja asiakaskokemuksen näkökulmasta. 

Työhistoriaani merkittävämpää on kuitenkin se, mitä samaan aikaan on ta-
pahtunut ympärillä. Organisaatioiden kiinnostus selkeään, lähestyttävään kie-
leen ja asiakastekstien toimivuuteen on kasvanut hitaasti, mutta varmasti. Brän-
dioppaisiin on ilmestynyt viestinnän äänensävyä linjaavat osiot, ja virastoihin 
palkataan kielenhuoltajia palvelujen tekstejä selkeyttämään. Digitaalisten pal-
velujen kehitystiimeihin etsitään sisältömuotoilijoita ja käyttöliittymien teks-
tejä suunnittelevia UX-kirjoittajia. 

Näin on tapahtunut, koska teknologisen kehityksen myötä ihmisen ymmär-
täminen on aiempaa olennaisempaa. Kun palvelut ovat digitalisoituneet ja it-
sepalvelu lisääntynyt, organisaatiot ovat kiinnostuneet sellaisista asioista kuin 
asiakaskokemus, käytettävyys ja saavutettavuus. Yrityksille se on ollut liiketoi-
minnallisesti kannattava valinta. Nykypäivänä asiakaslähtöisyys on välttämä-
töntä yritykselle, joka haluaa pysytellä kilpailussa mukana. 

Osassa suomalaisia organisaatioita on jo otettu kielen asiantuntijoita mu-
kaan palvelujen kehittämiseen. Siitä syntyvä oppi on ollut, että keskimääräiseen 
kehityshankkeeseen verrattuna tekstien muotoilu on nopea ja konkreettinen 
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 keino parantaa asiakaskokemusta. Uskon, että tämä oivallus on paraikaa saavut-
tamassa laajemman tietoisuuden suomalaisissa yrityksissä ja organisaatiossa. 

Kun asiakastekstejä lähdetään pontevammin parantamaan, tarvitaan syväl-
listä ymmärrystä siitä, mistä toimivat tekstit syntyvät. Näillä sivuilla on minun 
panokseni siihen liittyvien tietojen ja taitojen kasvattamiseksi.

Haluan osoittaa lämpimät kiitokseni tiedon jakamisesta, keskusteluista ja 
inspiraatiosta pitkän linjan kirjoituskouluttajille Anja Alasillalle ja Riitta Suo-
miselle. Samoin kiitän entisiä kielenhuoltajakollegoitani Verohallinnon ajoilta, 
erityisesti Reeta Tolosta, jolta yksi tämän kirjan ohjenuorista on peräisin. Kie-
lentutkija Liisa Vilkkiä kiitän arvokkaista kommenteista kirjan kohtiin, jotka kos-
kevat kieltä ja kognitiota. Lisäksi kiitän tuesta ja kannustuksesta Ulla  Jonesia, 
joka kirjoittamisen aikaan toimi esihenkilönäni. Osaltaan hänen rohkaisunsa 
ansiosta tämä kirja lähti syntymään.
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JOHDANTO:  
KENELLE JA MIHIN  

TÄSTÄ KIRJASTA  
ON HYÖTYÄ?

”Mistä siinä sitten on kyse?” kysyi keskustelukumppani aidon hämmentyneenä. 
Olin maininnut, että kun työelämän yhteyksissä puhutaan toimivasta kielestä 
ja teksteistä, kyse ei ole vain sellaisista asioista kuin pilkuista, yhdyssanoista ja 
muusta oikeinkirjoituksesta. 

Niin, mistä sitten? 
Esimerkiksi siitä, onko viestintä ja vuorovaikutus selkeää, ymmärrettävää ja 

enemmän yhteyksiä rakentavaa kuin niitä rikkovaa. Esimerkiksi siitä, ovatko 
digitaaliset palvelut käytettäviä ja saavutettavia vai eivät.

Kyky viestiä selkeästi ja ystävällisesti kirjoittamalla on äärimmäisen hyödyl-
linen taito. Siitä on hyötyä lähes kaikilla työelämän alueilla, ja erityisen tärkeää 
se on asiakassuhteen rakentamisessa. 

Ilman toimivia tekstejä ei synny hyvää asiakaskokemusta, ainakaan kun pu-
hutaan digitaalisista palveluista. Ja hyvää asiakaskokemusta organisaation pi-
tää pystyä tarjoamaan, jotta se täyttää sille asetetut muut tehtävät ja tavoitteet 
– oli kyseessä sitten yritys, järjestö tai julkishallinnon toimija. 

Toimivat tekstit ovat ihmislähtöisiä. Tämän kirjan tarkoitus onkin kertoa, 
miten tekstien muotoilussa voi hyödyntää ihmisen kognitiota koskevaa tie-
toa: sitä, mitä tiedetään havaitsemisesta, muistamisesta ja tiedon käsittelystä. 
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Kirja auttaa muotoilemaan tekstit, kappaleet, virkkeet ja lauseet niin, että 

	■ olennaiset tiedot löytyvät nopeasti – tai ylipäätään löytyvät, sen mu-
kaan kysytäänkö keskimääräiseltä lukijalta vai sellaiselta, jolle lukemi-
nen on tavallista vaikeampaa

	■ tiedon omaksuminen on helppoa tai vähintäänkin mahdollista

	■ lukukokemus on asiakkaalle miellyttävä tai ainakin kohtuullinen. 

Kerron myös, miksi kannattaa kirjoittaa tietyllä tavalla. Toisin sanoen: mitkä 
piirteet ihmisen havainto- ja tiedonkäsittelyjärjestelmässä selittävät annettu-
ja ohjeita.

En ole halunnut erottaa miten- ja miksi-puolta vahvasti erilleen toisistaan, 
vaan ohjelukujen sisältö paikoin sukkuloi käytännön ja teorian välillä. Se voi 
olla hieman kuormittavaa sinulle, joka haluat keskittyä kirjoittamisen käytän-
nölliseen puoleen ja esimerkkeihin. Ratkaisu kuitenkin perustuu kirjan omiin 
oppeihin siitä, että asiat on helpompi ymmärtää ja muistaa, kun ne perustel-
laan ja kytketään laajempaan yhteyteensä. Toivon, että kirjan esitystapa auttaa 
löytämään sinulle olennaiset kohdat.

Kirjassa on paljon konkreettisia ennen–jälkeen-esimerkkejä, koska haluan 
näyttää, en vain kertoa, mistä selkeydessä ja ymmärrettävyydessä on kyse. Lä-
hes kaikki esimerkit ovat kuvitteellisia, vaikkakin monilla on esikuvansa todel-
lisissa teksteissä.

Tämä kirja on sinulle erityisen hyödyllinen, jos

	■ kirjoitat, käännät tai editoit asiakkaille suunnattuja tekstejä

	■ työsi liittyy organisaation verkkosivuihin tai -palveluihin ja niiden  
teksteihin

	■ työskentelet tuotteiden tai palveluiden käyttökokemuksen parissa

	■ suunnittelet tai ohjaat viestintää tai markkinointia

	■ työskentelet brändin tai asiakaskokemuksen parissa

	■ opiskelet tai opetat jotain edellä mainituista asioista.
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Tässä kirjassa tarkoitan asiakasteksteillä asiakkaille suunnattuja tekstejä, joi-
den tarkoitus on välittää tietoa tai auttaa asiakasta suorittamaan jokin tehtävä. 
Puhun enimmäkseen digitaalisista teksteistä. Kirjan ohjeissa ajateltu asiakas on 
useimmiten tavallinen ihminen, toisin sanoen kansalainen tai niin kutsuttu ku-
luttaja-asiakas. Kaikki ohjeet ovat kuitenkin sovellettavissa myös yritysasiak-
kaille suunnattuun viestintään. Loppujen lopuksi tekstejä lukee aina ihminen, 
yksilö, vaikka hän edustaisikin yritystä tai yhteisöä.

Saat kirjasta tukea myös, jos joudut neuvottelemaan työyhteisössä tekstien 
muotoilusta asiakaslähtöisiksi. Se auttaa perustelemaan tekstityön tarpeelli-
suutta niille, joille se ei vielä ole ilmeistä.

Laajemmin ajatellen kirjasta on hyötyä jokaiselle, joka haluaa oppia viesti-
mään selkeämmin ja vaikuttavammin. Kirjan pääpaino on asiakasviestinnässä 
ja palvelujen teksteissä, mutta samoja periaatteita voi soveltaa missä tahansa 
viestinnässä. Se myös auttaa ymmärtämään ymmärtämistä yleisemminkin – ky-
ky, josta on suuresti apua aina, kun toimitaan ihmisten kanssa. 

Lisäksi olen huomannut selkeiden tekstien kirjoittamisella ja sen harjoittelul-
la yllättävän, mutta ilahduttavan oheisvaikutuksen: se auttaa ajattelemaan kirk-
kaammin ja oppimaan tehokkaammin. Siksi kannustan lämpimästi kehittämään 
kirjoittamisen taitoja. Ne ovat itse asiassa metakognitiivisia taitoja, joista on 
hyötyä aivan kaikessa tekemisessä. 

	■ Kun kirjoitat tekstejä, joissa asioiden yhteydet kerrotaan selkeästi ja 
loogisesti, harjoitat samalla aivojesi loogisen ajattelun kykyä. 

	■ Kun tiedät, miten kieli, muisti ja visuaalisten mielikuvien luonti liitty-
vät toisiinsa, voit hyödyntää tuota tietoa oppimisessa ja mieleen paina-
misessa.

	■ Kun lisäksi hahmotat, millä tavoin ihmisen kielellinen ajattelu on meta-
forista, ymmärrät ja opit paremmin abstrakteja käsitteitä ja konsepteja.

Kieli on tärkeimpiä niistä asioista, jotka tekevät ihmisestä ihmisen. Mitä enem-
män tiedät siitä, miten kieli toimii, sitä paremmin ymmärrät, miten ihmisen 
mieli toimii – ja toisinpäin. 




