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Sissejuhatus

Héadaabinumbrile helistatakse olukorras, kus inimese elu, tervis vOi vara on ohus.
Seetdttu on nende konede kulgemine ja efektiivsus védga oluline. Mida rohkem
suhtlusprobleeme hidaabikone jooksul tekib, seda rohkem aega kulub, kuni politsei,
padste voi kiirabi abivajaja juurde jouab. Et konede efektiivsust suurendada, on oluline
konede keeleline analiiiis, millega saab tuvastada, mis pohjustel tekivad konedes
suhtlusprobleemid. Enamik hédaabikonedes tekkivaid suhtlusprobleeme tulenevad
helistaja antud vastustest. Seega uurin siinses magistritoos Eesti hddaabikonedes

kiisimustele antavaid vastuseid ja nende sobilikkust vestluses.

Eestis ei ole varem héddaabikdnede keelelise analiiiisiga tegeletud. Rahvusvaheliselt
algas hddaabikonede keeleline uurimine 1960. aastatel, mil vestlusanaliititikute esmane
materjal sisaldas politsei erakorralist abi paluvaid kdnesid (Kevoe-Feldman 2019: 227—
228). Hiljem on hddaabikonesid eri keelte pohjal laialdaselt uuritud, keskendudes
paljuski kone struktuurile (Zimmerman 1984, 1992).

Siinse t60 kontekstis relevantseid hidaabikdnedes esitatavaid kiisimusi on rootsi keele
pohjal késitlenud Karl Hedman (2016). Konedes tekkivaid probleeme ja nende
pohjuseid on inglise keele pohjal analiilisinud John Whalen, Don Zimmerman ja
Marilyn Whalen (1988) ning Karen Tracy (1997). Hadaabikonedes tekkivaid probleeme
uuritud ka soome konede podhjal (Vaajala 2013). Ma ei ole teadlik uurimustest, mis
oleksid keskendunud kitsamalt kiisimustele vastamisest tulenevatele

suhtlusprobleemidele.

Magistritod eesmirk on tuvastada hddaabikonedes suhtlusprobleemid, mis tekivad
padstekorraldaja esitatud kiisimustele vastamisel. Uurin, millal saavad kiisimused
sobiliku vastuse ja millal jadb helistaja vastamisega hdtta. Maérates kindlaks, millest
hédaabikdnedes kiisimustele vastamisel probleemid tekivad, saab probleemide tekkimist

tulevikus véltida ja parandada seeldbi Eesti hidaabikdnede efektiivsust.



Eesmargist ldhtudes uurin siinses magistritdos, kui palju esineb Eesti hddaabikonedes
kiisimustele vastamisel suhtlusprobleeme ja millised need suhtlusprobleemid on. Samuti
selgitan vélja, millest suhtlusprobleemid tulenevad ja kas vastuste ebasobivusest

tekkivad suhtlusprobleemid on seotud vastuse vormiga.

Kuna tegu on esimese hiddaabikdnesid analiiiisiva keeleteadusliku uurimusega Eestis,
vOtsin magistritods fookusesse info, mis on Hiirekeskuse jaoks konedes koige
prioriteetsem. Abi viljasaatmiseks on Hiirekeskusel vaja teada, mille tottu abi
vajatakse, kes on abivajaja ning kus slindmus aset leidis. Seda arvesse vottes olen
materjali jaganud kolmeks kiisimuse kategooriaks: juhtumikiisimus, isikukiisimus ja
kohakiisimus. Késitlen siinses t60s kolme kategooriat eraldi, tuues esile nendele

kiisimustele antud vastuste vormi ja neis véljenduvad suhtlusprobleemid.

T66 materjal pirineb Tartu Ulikooli suulise eesti keele korpuse Eesti hidaabikdnede
allkorpusest. Analiilis pdhineb 45 hidaabikonel, kus esitatakse kokku 350 juhtumi-,
isiku- ja kohakiisimust. Kdikides kdnedes suhtlevad pdistekorraldaja ja helistaja, harva
sekkub vestlusesse ka helistaja pool taustal olev teine isik. Materjali analiiiisil rakendan

vestlusanaliiiisi meetodit.

Magistritoo jaguneb seitsmeks peatiikiks. T6O esimeses peatiikis tutvustan kiisimust ja
vastust. Késitlen pdohjalikumalt kiisimuse eri tiilipe, toetudes peamiselt eesti suulise
keele uurimustele. Vastuste alapeatiikis toon esile vestlusanaliiiitilistes uurimustes
tuvastatud vastuse vormistuse viise ja nende vastavust kiisimusega. Hddaabikone
ametliku  konteksti tottu tutvustan teises peatiikis argi- ja institutsionaalse

suhtlussituatsiooni erisusi.

Kolmandas peatiikis annan iilevaate varasematest hddaabikonede uurimustest maailmas.
Tutvustan hédaabikone iilesehitust ja esitan selle erisused. Eraldi tutvustan
hiddaabikonede probleemiallikaid: millest suhtlusprobleemid voivad tekkida ja kuidas
kones tekkivad probleemid mdjutavad abi joudmist selle vajajani. Viies peatiikk on
ptihendatud  Eesti  Hiirekeskuse  tookorralduse tutvustamisele: kes  Eesti
hiddaabikdnedega tegeleb ja kuidas tookdik konele vastamisest abi viljasaatmiseni

kulgeb. Héirekeskuse tookorralduse tutvustamisel tuginen asutuse kiilastamisel saadud



infole. Seejdrel, viiendas peatiikis, tutvustan magistritdd analiilisis kasutatavat
uurimismeetodit, vestlusanaliiiisi, ja t06 seisukohast vajalikke vestlusanaliiiisi mdisteid.

Kuuendas peatiikis annan ldhema iilevaate t60s analiilisitavast materjalist.

Magistritod seitsmendas, analiiiisipeatiikis, kdsitlen Eesti hddaabikonede kiisimustele
antavatest vastustest tulenevaid suhtlusprobleeme. Analiiiisipeatiikk on kiisimuste
kategooriate jdrgi jaotatud kolmeks alapeatiikiks. Nii juhtumi-, isiku- kui ka
kohakiisimuste puhul toon esiteks esile suhtluses sobilikeks osutunud vastused, misjérel
esitan probleemikategooriate kaupa koikide tuvastatud ebasobilike vastuste analiiiisi.
Iga alapeatiiki 10pus esitan kokkuvotte sealse kiisimustekategooria puhul tekkinud

suhtlusprobleemidest.



1. Kiisimus ja vastus

Siinses peatiikis tutvustan kiisimuse ja vastuse olemust. Esimeses alapeatiikis annan
ilevaate kiisimuse pdhitiilipidest, episteemikast ja kiisimustega tehtavatest
suhtlustegevustest. Seejdrel tutvustan ldhemalt kolme kiisimuse pohitiiiipi, toetudes
peamiselt eesti keele pohistele uurimustele. Annan iilevaate, kuidas eri tiitipi kiisimusi
vormistatakse, millised on nende eelistatud vastused ja kiisijate episteemika. Teises
alapeatiikis kisitlen vastuseid: toon esile, mis on vastus, ja tutvustan siinse t60 jaoks

relevantseid vastuse tiilipe. Toetun seejuures peamiselt rahvusvahelistele uurimustele.
1.1. Kiisimus

Kiisimise eesmirk on infoliinga tditmine kiisija teadmistes (Metslang 2017: 518).
Kiisimusi moodustatakse peamiselt kiisilausetena (Kus sa elad?), samas ka kiisifraaside
(Kuhu minek?) voi iiksikute kiisisonadega (Kellega?). Lisaks saab kiisimusi vormistada

vditlause, fraasi voi sonana (Sa oled kodus?). (Hennoste (ilmumas): SK 62)

Kiisimused jagatakse kolme pdhitiilipi: tildkiisimus, alternatiivkiisimus ja erikiisimus
ehk avatud kiisimus'. Jagunemine toimub selle jirgi, kas ja kui palju kiisimus vastusest
ette médrab. Uldkiisimusega uuritakse kiisimuse sisu tdelevastavuse kohta ja see soovib
vastuseks eitust voi jaatust (Kas Indiasse soiduks on vaja viisat?). Alternatiivkiisimus
pakub vilja vastusevariandid, millest ithega peaks vestluskaaslane vastama (Kas feie
koolis on tinavu aktus 1. voi 2. septembril?). Avatud kiisimus ei anna vastajale

vastusevariante (Kes krobistab?). (Metslang 2017: 518-519)

Kiisimise alus on episteemiline staatus: suhtlejate teadmised kdnealusest teemast.
Kiisimuse esitaja hindab enda episteemilist staatust madalamaks ja vestluspartneri
(vastaja) oma korgemaks. Seega, kiisija peab end olevat vihem teadja positsioonil ja

vestluspartnerit rohkem teadja positsioonil. Vestluskaaslane tdlgendab samas partneri

! Siinses t6os kasutan edaspidi suulise keele tiipoloogia terminit avatud kiisimus.



lausungit kiisimusena vaid siis, kui peab enda episteemilist staatust korgemaks.

(Heritage 2012: 4-6)

Kiisija saab igal iiksikjuhtumil valida sobiva kiisilause vormi, mis véljendab tema
episteemilist hoiakut: teadmisi konealuse teema kohta konkreetsel hetkel. Seesugused
kiisimused saab jagada kaheks: mitteteadja hoiakut ja teadja hoiakut véljendavad
kiisimused (Heritage 2012: 6). Mitteteadja hoiaku puhul viljendab kiisija enda
teadmatust ja ootab vastuseks infot (Kellega sa rddkisid?). Vormilt vdivad need olla
avatud kiisimused, lildkiisimused voi alternatiivkiisimused. Teadja hoiaku korral pakub
kiisija vilja enda vastusevariandi ja ootab sellele kinnitust (Sa rddkisid Juhaniga?).
Viimaseid vormistatakse vaid iiht liiki tildkiisimusena, kinnituskiisimustena (Hennoste
2012: 684; Hennoste (ilmumas): SK 62) Kiisimuste pohiline eesmirk on informatsiooni
saamine (Metslang 2017: 518), kuid eri uurimuste pdhjal on kiisimustel suhtluses ka
mitmeid teisi funktsioone. Ammendavat kiisimustega tehtavat suhtlustegevuste
tiipoloogiat olemas ei ole. Jdrgnevalt tutvustan neid suhtlustegevusi, mis on
magistritddks relevantsed. PShinen Tartu Ulikooli suulise suhtluse to6rithma eesti keele

kiisimuste suhtlustegevuste tiipoloogial (Hennoste jt 2013: 9-10).

Infosoov ootab vastuseks informatsiooni, mis tdidaks infoliinga kiisija teadmistes (Mitu
kilo kaalub teie kass?). Partneri parandusalgatus (PPA) tuleneb koneleja jutust leitud
probleemist. PPA-ga tdstatatud probleemi lahendab selle tekitaja, viies lébi paranduse
(Tulin Juhaniga — Juhaniga vd?). Kinnituse sooviga esitatakse propositsioon, millele
oodatakse kinnitust (Nii et sa tuled homme? — Jah.). Vastuse tingimuste tipsustamine
(VTT) on tegevus, millega kiisija soovib saada tépsustavat infot, et saaks omakorda
anda voimalikult tdpse vastuse. VIT esineb vaid esmase kiisimuse ja oodatava vastuse
vahel ning selle esitab alati esimese kiisimuse eeldatud vastaja (Palun haigla numbrit. —

Registratuur voi haigete vastuvott?). (Hennoste jt 2013: 9—10)

Jargnevates alapeatiikkides kirjeldan pohjalikumalt eesti keele kiisimuste pdhitiilipe:
iildkiisimusi, avatud kiisimusi ja alternatiivkiisimusi. Uldkiisimuste alapeatiikis toetun
peamiselt eesti suulise keele grammatikale (ilmumas) ning Tiit Hennoste ja kaastdodliste
2015. ja 2019. aasta artiklitele. Avatud kiisimuste kirjeldamisel pdhinen Andra Rummi

(2019) viitekirjal. Alternatiivkiisimusi on Eestis kiisimuste tiitipidest uuritud kdige



vihem, mistottu toetun nende kirjeldamisel peamiselt eesti suulise keele grammatikale

(ilmumas).

1.1.1. Uldkiisimus
Uldkiisimusega kiisimustatakse lause sisu tdelevastavust (Metslang 2017: 518). Eri
keeltes on iildkiisimuse vormistamiseks mitmesuguseid grammatilisi ja prosoodilisi

voimalusi, enamikes keeltes on seejuures kasutusel rohkem kui iiks variant (Hayano

2013: 396-397).

Eesti keeles saab iildkiisimusi vormistada kaheti. Esiteks, iildkiisimusi vormistatakse
kiisimarkeritega, mis jagunevad omakorda kolmeks: lausealgulised kiisipartiklid (nt kas,
ega), lauselopulised kiisipartiklid (voi, vd) ja kiisijatkud (nt eks ole, jah, ah). Lisaks saab
iilldkiisimusi vormistada jutustava lausega, sOnajérje ja intonatsiooniga ning jaatava ja

eitava alternatiivi pakkumisega (7uled ei tule?) (Hennoste (ilmumas): SK 63).

Uldkiisimus jaguneb kiisija episteemilise hoiaku alusel infoiildkiisimuseks (ndide 1) ja
kinnitusiildkiisimuseks (ndide 2). Infoiildkiisimus viljendab mitteteadja hoiakut. Seda
kasutatakse suhtluses uue teema algatamiseks voi eelnevaga jatkamiseks. Viimase puhul
on kiisimus aga iseseisev ega tee eelnevast jutust jdreldusi. Kinnitusiildkiisimus
véljendab samas teadja hoiakut ja kiisija pakub sellega vélja enda arusaama, pakkumise
eelnevast jutust, millele ootab kinnitust. (Hennoste jt 2009b; Hennoste (ilmumas): SK

63)

(1) H: mhmh (0.5) kas on “kelder kasutada néiteks.
(2) H: see on see “tervisekindlustus eks.

Uldkiisimuse puhul on oluline ka selle eitav vdi jaatav vorm. Jaatav infoiildkiisimus on
valdavalt neutraalne ega sisalda eksplitsiitset vastuse eelistust. Samas vdib eelistus olla
implitsiitne ja selguda vestluse jargmiste voorude kdigus. Eitaval infoiildkiisimusel on
alati kindel vastuse-eelistus, mis selgub kontekstis. (Hennoste (ilmumas): SK 65)
Kinnitusiildkiisimus kui eelneva vestlusega seotud kiisimus toob vilja kiisija arusaama
eelnevast. Seega viljendub kinnitusiildkiisimuses ka kiisija eelistatud vastus.
Kinnitusiildkiisimusi vormistatakse viitlausungina, kiisijitkuga jah ja kiisipartikliga vd.

Kiisijjatkuga jah vormistatud kiisimus on neutraalne ja eelistab kinnitavat vastust.



Kiisipartikkel vd véljendab iildjuhul hoiakulisust ja ootab tihti {imberliikkavat vastust.
Viitvormis kiisimus asetseb vd ja jah vahel. (Hennoste jt 2019; Hennoste (ilmumas):

SK 66)

Uldkiisimuse vastused jagunevad liihivastusteks ja pikkadeks vastusteks. Liihivastused
saavad olla partiklivastused (nt mhmh, ei), kordusvastused, milles korratakse mingit
kiisimuse elementi, voi eelmise kahe kombinatsioon (nt kordus + ikka). Pikad vastused
vormistatakse fraasi voi lausena ja nendega viljendatakse lisainfot, pdhjendusi ja muud.

(Hennoste (ilmumas): SK 63)

Eesti iildkiisimuse peamised suhtlustegevused on seas infosoovid ja partneriparandused.
Neile jérgneb aga vastuse tingimuste tdpsustamine, mida teistel keeltel pdhinevates
uurimustes omaette rithmana eristatud pole. Samuti vormistatakse iildkiisimusega
kinnituse soove ja ettepanekuid/pakkumisi/soove. (Hennoste jt 2013: 21; Hennoste jt

2019: 50, 64)

1.1.2. Avatud kiisimus

Avatud kiisimus eeldab, et selle propositsioon vastab tdele, kiisitavaks on vaid kiisisdna
voi kiisiiihendiga markeeritu (Metslang 2017: 518; Hennoste (ilmumas): SK 75). Eesti
keele avatud kiisimusi vormistatakse lausealgulise kiisisona voi kiisiithendiga ja
valdavalt lausevormis. Eesti keele avatud kiisimusi vormistatakse laia valiku eri

kiisisonadega: mis, kuidas, kes, miks, millal jt. (Rumm 2019: 163)

Thompson jt (2015: 20) on avatud infokiisimused jaganud kaheks: kitsasteks (ingl
specifying questions) ja avarateks kiisimusteks (ingl telling questions). Kitsad
kiisimused soovivad vastuseks konkreetset infot (nt nimi, telefoninumber, aadress),
avarad kiisimused ootavad pikemat jutustust (nt pdhjendus, selgitus). Avatud kiisimusi
esitatakse nii eesti kui ka inglise keeles kahes suhtluspositsioonis. Kitsad infokiisimused
on peamiselt teemajitkajad. Nendega esitatakse kiisimus vestluse varasemal teemal,
seega on nad eelneva tekstiga tihedalt seotud. Avarad kiisimused on samas enamasti
teemapakkuja rollis, nendega alustatakse vestluses uut teemat. (Rumm 2019: 85;

Thompson jt 2015: 46)
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Vastaja tolgendus avatud kiisimusest véljendub vastuses. Kui kiisimusele antakse
fraasivastus, tdlgendas vastaja kiisimust kitsana. Kui vastatakse tihe vdi rohkema
lausega, pidas vastaja kiisimust avaraks. Kitsad kiisimused ootavad suhtluses
fraasivastust, avar avatud infokiisimus eelistab (mitme)lauselist vastust. Kitsale
kiisimusele lausevastuse andmine voib osutada suhtlusprobleemile. (Rumm 2019: 86,
170) Seesugune olukord leiab aset jargnevas néites, kus vestlevad ema, isa ja tiitar

(niide 3).

(3) (Rumm 2019: 98)

01 E:  kas temale “liksinda "Helinale=[ve.]

02 T: [‘e:i] ta “elab mingi: noh mingi “poisiga
03 koos mingi: (.) ‘Kaaperast mingi. (.) mul=ei="ole.

04 E: [mis=ta]

051t [a "kus] ta "tootab.

06 (1.0)
07 T:  Helina "to6tab “ka kuskilgi.
08 (1.0)

09 T: mtagama "tépselt ei "teagi kus ta "tootab.
10 E:  aga ‘mi:da ta "ldpetas iiltse ‘'mis:=0

Isa esitatud kiisimusele (rida 05) jérgneb pikk paus, mis viitab, et vastamisel on
probleem. Jargmises voorus annab tiitar sisutiihja tdislausevastuse Helina ‘tootab ‘ka
kuskilgi, mille langev intonatsioon viitab lOpetatusele. Jargnev pikk paus (rida 08)
nditab, et vastus on endiselt Shus ja jdrgmises voorus lisab tiitar, et ta ei tea tapselt, kus
sOobranna tootab. Kiisimuse vastus on vormistatud tdislausena, kuna vastaja ei valda

kiisimustatavat infot. (Rumm 2019: §9-99)

Kuna avar kiisimus eelistab mitmelauselist vastust, voib fraasivastus liiga napiks jdida.
Selline olukord on jérgnevas ndites, kus vestlejad on vanaema ja lapselaps (ndide 4).

(Rumm 2019: 91, 170)

(4) (Rumm 2018: 307-308)
01 V: régi kuda sis:=sul sie (.) 'virmad ja virgid "ldhevad jah.

02 (0.4)
03 P: tootab.
04 (0.4)

11



05V: "tootab?

06 (0.6)
07 V:  ni=et on ikka ‘edu loota (0.4) [* loota *]
08 P: [noh]

09 P:  ((haigutab)) kurat seda teab.

Vanaema esitab real 01 avara avatud kiisimuse rdgi kuda sis:=sul sie (.) virmad ja
vdrgid “ldhevad jah, mis ootab vastuseks jutustust. P vastab sellele aga lihe sdonaga:
tootab (rida 03). Vanaema parandusalgatus (rida 05) ei saa vastust, mistottu
reformuleerib ta oma kiisimuse (rida 07). Lapselaps annab sellele tdrjuva vastuse kurat
seda teab. Siinse ndite teemapakkujat (rida 01) ei aktsepteerita ja sellele jargnev
ithesonaline vastus (rida 03) néitab, et vestluskaaslane ei soovi sel teemal radkida.

(Rumm 2019: 91-92)

Avatud kiisimustega tehakse mitmeid suhtlustegevusi. Eesti keeles voib avatud
kiisimuse suhtlustegevus olla infosoov, partneri parandusalgatus, retooriline kiisimus,
enesele suunatud kiisimus vOi vastuse tingimuste tdpsustamine, neist levinuim on

infosoov. (Rumm 2019: 77; Hennoste jt 2013: 11)

1.1.3. Alternatiivkiisimus

Alternatiivkiisimus sisaldab eeldust, et lause pdhisisu vastab tdele ja teadmisteliink on
mingi lausekomponendi sisu. Alternatiivkiisimus pakub vélja variandid infoliinga
tahistamiseks, millest iiks peaks olema sobiv. (Metslang 2017: 518) Eelistatud vastus
kiisimusele on {iiks kiisimusega vélja pakutud alternatiividest. Alternatiivkiisimuse
vormistamiseks kasutatakse kiisipartiklit kas, lisanduvad vastuse alternatiivid eraldava
sidesdnaga voi (ndide 5). Samas vOib alternatiivkiisimust vormistada ka

véitkonstruktsioonina ja ilma kiisisdnata (ndide 6). (Hennoste (ilmumas): SK 81, 83)

(5) H: Kkas teil on "kaks véi "kolm vosu.

(6) V: registra’ tuur voi "info.

Samas ei osuta sona voi olemasolu alati alternatiivkiisimusele: kui iiks alternatiiv
vélistab teist, on tegu suletud kas-kiisimusega: Kas te olete Tartu inimene voi ei ole?

Alternatiivkiisimusele ei saa vastata jaatuse vOi eitusega. Samuti peavad alternatiivid
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olema esitatud lihes lausungis. Eri lausungites esitatud alternatiivide korral on tegu
esmalt suletud kiisimusena esitatud kiisimuse iimbersonastamisega (vt ndide 7).

(Hennoste, Réébis 2004: 93-94)

(7
01 V:  se=programm on viga pikk, $ kas ma loen selle kdik ette teile. $
02 (0.5)

03 V:  vbdi (.) vdi=te=huvitab=teid=niid “hind. [hind on meil,]

Alternatiivkiisimuste ~ suhtlustegevused  erinevad  vastavalt  suhtlusolukorrale.
Argivestlustes vormistatakse nendega peamiselt infosoovi. Institutsionaalses suhtluses
on alternatiivkiisimused peamiselt vastuste tingimuste tdpsustamised ja infosoovid.
(Hennoste jt 2013: 12) Samal ajal erineb ka eri suhtlustegevuste puhul kiisimuse
vormistamine: infosoovi vormistatakse lausena ja kiisipartikliga kas. Vastuse tingimuste
tapsustamise puhul voib see olla vormistatud nii lause kui ka fraasina ja partikliga kas

vOi véitlausena. (Hennoste (ilmumas): SK 81)
1.2. Vastus

Vestlusanaliiiisi késitluse pohjal jirgneb vastus vestluses kiisimusele, mis moodustavad
koos naabruspaari. Vastuse sisu oleneb naabruspaari esimesest osast: palve vdib
vastuseks saada palve tditmise voi tagasiliikke, kiisimuse puhul infoliinga tditmise. (Lee

2013: 415)

Iga kiisimusele jargnev lausung ei ole vastus. Lausungi vastuseks lugemiseks peab see
vastama kiisimuse kui esililkme suhtlustegevusele ja sellega sobima. Vastuse
positsioonilt vdib leida ka suhtlustegevusi, mida ei saa vastuseks liigitada, nditeks
mittevastamine (ingl passing the floor), mis vdib vdljenduda vaikimise voi jitkaja (ingl
continuer) esitamisena. Samuti ei saa vastuseks lugeda kiisimusele jérgnevaid

parandusalgatusi. (Thompson jt 2015: 3)

Vastuse tiilipide liigitusi on erinevaid. Metslang (1981) on eesti kirjakeele vastuseid
vaadanud loogilises siisteemis. Siinses magistritdds analiilisin vastuse positsioonil
asetsevaid voore ja podhinen vastuste tiilipide liigitustel rahvusvahelistele

vestlusanaliititilistele uurimustele. Eri autorid on vastuseid liigitanud erinevalt. Stivers
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(2010) ja Lee (2013) on vastused liigitanud kolme tiiiipi: vastused (ingl answer),
pseudovastused (ingl non-answer response) ja vastuse puudumine (ingl no response).
Kdige rohkem esineb suhtluses esimest varianti: vastust, mis joondub kiisimuse ja selle
suhtlustegevusega. See on ka suhtluses kiisimuse eelistatud jérelliige. Pseudovastuste
alla loetakse ma ei tea vastuseid ja kahtlevaid voib-olla vastuseid. (Stivers 2010: 2778,
Lee 2013: 416) Pseudovastused on suhtluses harvad. Peamiselt esinevad need
nditamaks, et vastajal ei ole soovitud informatsiooni. Néites 8 antakse pseudovastus, kus
M viljendab oma teadmatust, lausudes vastuseks Ooh I've no idea:. She ha:sn’t sai:d
(rida 02). Kdige vdhem esineb vestlustes vastuse puudumist, mis on kooskdlas ka

suhtlusnormiga, et kiisimus eeldab vastust (Lee 2013: 416—417).

(8) (Heritage 1984: 250, viidatud Lee 2013: 417 jargi)
01J:  But the train goes. Does th'train go o:n th'boat?
Aga rong liheb. Kas see rong liheb laevale?
02 M:  .h.h Ooh I’ve no idea:. She ha:sn’t sai:d.
Mul ei ole aimugi. Ta ei ole delnud.

Teisalt on vastuste hulgas eristatud ka kaudseid vastuseid. Kaudseid vastuseid on
kisitlenud Walker, Drew ja Local (2011), kelle uurimuses on vastused jaotatud otseseks
ja kaudseks. Otsene vastus jdrgib kiisimuse morfosiintaktilisi ja semantilisi tunnuseid
ning seega joondub kiisimusega (Walker jt 2011: 2437-2439; Lee, Tanaka 2016: 3).
Otsest vastust ilmestab ndide 9, kus R kiisib kellaaja kohta ja E vastab kellaajaga.

Vastus on otsene, kuna sobitub kiisimusega nii morfoloogiliselt kui ka semantiliselt.

(9) (Rumm 2019: 39)
01 R:  mis kell on.
02 ()

03 E:  pool kuus?

Kaudsed vastused ei vasta kiisimuse tiiiibile, kuid on {iles ehitatud andmaks tdpsustavat
lisateavet. Kaudne vastus ei joondu kiisimusega morfosiintaktiliselt-semantiliselt ega
korda kiisimuse elemente. Selle vastusena moistmiseks peab vestluskaaslane tegema
iseseisvalt jareldusi, pdhinedes iihistel teadmistel voi eelneval vestlusel. (Walker jt
2011: 2438-2440) Niites 10 vestlevad virske ema (Mot) ja tervishoiutdotaja (HV) ema

to0le naasmisest.
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(10) (Walker jt 2011: 2440)
01 Mot: I've taken maternity leave.
Ma votsin lapsehoolduspuhkuse.
02HV: ()
03 Mot: [I'm due to go back in Ma:rch
Ma lihen mdrtsis tagasi.
04 HV: and who will look after (.) ((baby's name)).
Ja kes lapse jirele vaatab?
05 Mot: I was goin' back on nights.
Ma léksin tagasi 66vahetusse.
06 HV: I see.
Ah nii.
Ema rdégib, et ta on lapsehoolduspuhkusel ja naaseb to6le martsis (read 01, 03). HV
esitab seepeale avatud kiisimuse and who will look after (.) ((baby's name)), millele ema
annab kaudse vastuse I was goin’ back on nights. Ema ei iitle vastusega, kes lapse jirele

siis vaatab, vaid et ta hakkab t661 kdima 00siti. Sellest saab HV teha jirelduse, et ema

saab lapsega olla pdeval ja isa 60sel. (Walker jt 2011: 2440-2441)

Siinse t60 analiilisis liigitan vastuseid eelnevale tuginedes viide eri liiki: otsesed
vastused, kaudsed vastused, pseudovastused, mittevastused ja vastuse puudumine.
Otsesed ja kaudsed vastused kattuvad Walkeri jt (2011) liigituses tooduga. Sarnaselt
Stiversi (2010) ja Leega (2013) liigituvad pseudovastusteks juhtumeid, kus vastusega
véljendatakse teadmiste puudumist vOi kahtlust. Mittevastuseid ei ole senistes
uurimustes eristatud, kuid nendeks liigitan helistaja reageeringud, mis ei vasta sisuliselt
ega morfosiintaktiliselt-semantiliselt kiisimusele ning ei paku kiisimusega relevantset

teavet. Vastuse puudumine sobitub samuti Stiversi (2010) ja Lee (2013) liigitusega.
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2. Argine vs. institutsionaalne suhtlussituatsioon

Suuline keel jaguneb suhtlussituatsiooni jargi kaheks: argiseks ja institutsionaalseks
keelekasutuseks. Argisuhtlus on fundamentaalne suhtluse vorm, mis vdib tuttavate
suhtlejate vahel aset leida koikjal. Institutsionaalne suhtlus on spetsiifilisem, leides aset
vaid ametlikus olukorras, nditeks koolis, kohtuistungitel, hiddaabikones. (Heritage,

Clayman 2010: 12)

Eri suhtlussituatsiooni vestluste {iks peamisi erinevusi on nende eesmark. Argivestluse
mdte on tavaliselt suhte hoidmine vdi informeerimine, institutsionaalsel vestlusel aga
info edastamine. (Hennoste 2000e: 47) Institutsionaalses vestluses tootab vihemalt iks
vestleja mingi institutsiooniga seotud eesmérgi voi lilesande nimel. Suhtluse tipsem

eesmirk soltub konkreetsest kontekstist. (Drew, Heritage 1992: 22)

Olulist rolli méngib vestlejate omavaheline suhe. Argivestluse osapooled on tuttavad
vOi sdbrad, kelle vestlus on tuttavate reeglitega ja vabam. Institutsionaalses olukorras on
suhtlejad enamasti voorad, kellest {iks on institutsiooni esindaja, mistdttu on sealne
vestlus rangemate rollide ja iilesehitusega ning formaalsem. (Hennoste 2000f: 1148)
Seejuures on institutsionaalses suhtluses osalejad ebavordsel positsioonil: voim vestluse

kulgemise iile on institutsiooni esindaja kdes. (Hutchby, Wooffitt 1998: 164)

Eelneva pdhjal on institutsionaalsed olukorrad jagatud kaheks: formaalsed (ingl formal)
ja mitteformaalsed (ingl non-formal). Formaalsed institutsionaalsed olukorrad on
nditeks kohtuistungid, intervjuud, toovestlused, mida iseloomustab vdga range
vooruvahetus. Sealsete vestlejate suhtlus on olukorda astudes nende institutsionaalse
rolli poolt piiratud (ingl turn-type pre-allocation). Tavaliselt tdhendab seesugune
olukord kiisimus-vastus sekventside ahelikku, kus institutsiooni esindaja kiisib kiisimusi
ja vestluskaaslaselt oodatakse neile vastuseid. (Hutchby, Wooffitt 2006: 148—149)
Formaalse institutsionaalse suhtlusolukorra alla kuuluvad ka héidaabikoned, kus

paéstekorraldaja on kiisija ja helistaja vastaja rollis.

16



Mitteformaalsete alla liigitatakse vdhem struktureeritud kohtumised, mis on siiski
professionaalsed ja  kindla  eesmdrgiga, nditeks  drikohtumised,  suhtlus
klienditeenindajaga, telefonivestlused raadioeetris. Need on levinumad kui eelmainitud
formaalne variatsioon. Mitteformaalsete vestluste iilesehitus on vihem struktureeritud ja
puudub ndue, et vaid iiks pool on kiisimuste esitaja ja teine vastaja rollis. (Hutchby,

Wooffitt 2006: 148, 155)
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3. Hadaabikone institutsionaalse vestlusena

Hidaabikonesid on rahvusvaheliselt pohjalikult uuritud. Nende analiiiisimine algas juba
vestlusanaliiisi algusaastatel, mil osa wuurijate esmasest materjalist koosnes
politseijaoskonna infotelefoni kdnedest. Nende hulka kuulusid ka politsei erakorralist
tahelepanu vajavad juhtumid (Kevoe-Feldman 2019: 227-228). Eesti hddaabikonesid ei

ole varem keeleliselt uuritud.

Eri keelte hdadaabikdonede pdhjal on varem kirjeldatud kdnede iilesehitust ja struktuuri
(Zimmerman 1984, 1992). Laialdaselt on wuuritud konede alustamist (Whalen,
Zimmerman 1987; Zimmerman 1992; Wakin, Zimmerman 1999; Cromdal jt 2012),
samuti 10petamist (Raymond, Zimmerman 2016) ja hddaabikones kesksel kohal olevat
kiisimuste etappi (Hedman 2016). Inglise keele pdhjal on laialdaselt analiitisitud, kuidas
helistajad juhtumit kirjeldavad (Sharrock, Turner 1978; Whalen, Zimmerman 1990;
Tracy, Anderson 1999; Cromdal jt 2008).

Hédaabikdnedes tekkivaid probleeme on uuritud muuhulgas inglis- ja norrakeelsete
kdnede pdhjal. Seejuures on analiilisitud, millest probleemid alguse saavad ja mis on
konede ebadnnestumise pohjuseid (Whalen jt 1988; Svennevig 2012; Tracy 1997).
Eraldi on késitletud koha méératlemisel tekkivaid probleeme konedes (Paoletti 2012).
Soome kdnede pdhjal on muu hulgas uuritud paistekorraldaja todililesannetest tuleneva

ro0prahklemise moju konedele ja sellest tingitud probleeme (Vaajala 2013).

Ameerika ja Rootsi hddaabikonede pdhjal on keskendutud ka emotsioonide uurimisele
(Tracy, Tracy 1998; Hedman 2016), mh on uuritud n-6 hiisteerilisi konesid, kus
helistaja véljendab toimunu tottu tugevaid, ehk ka liialdatud, emotsioone (Whalen,
Zimmerman 1998). Uuritud on ka (eba)viisakust kdonedes (Tracy, Tracy 2006) ja selle

seost kiisimuste esitamisega (Tracy 2002).

Jarnevates alapeatiikkides tutvustan ldhemalt siinse t60 kontekstis relevanset

hiddaabikone iilesehitust ja selle erijooni. Toon vélja konele omased etapid ja erisused
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vorreldes arikonedega. Samuti annan iilevaate hidaabikonedes tekkivatest

probleemidest ja sellest, mis vdib olla ilmnevate probleemide pdhjus.
3.1. Hadaabikonede iilesehitus ja eripira

Hidaabikonede pohiline eesmirk on politsei, kiirabi voi tuletdrje erakorralise abi
saamine. Hddaabikonedel iiksainus eesmirk, mille nimel kogu vestlus toimub. Erinevalt
argikonest, kus lihe eesmirgiga kdne voib vestlejate lihedase suhte tottu pikemaks
venida, ollakse hddaabikones asjakohaste teemadega piiratud. (Raymond, Zimmerman
2016: 35) Siindmused, mille pidrast abi soovitakse, on erinevad. Need varieeruvad
eluohtlikest juhtumistest seesugusteni, kus abi vélja saatmine ei ole vajalik. (Heritage,

Clayman 2010: 53-54)

Institutsionaalsele kdnele omaselt on hidaabikonede osapooled {iksteise jaoks
anoniiiimsed ja nende suhtlus piirdub tavaliselt iihe telefonikdonega. Konelejatel on vaid
helistava kodaniku ja pédstekorraldaja roll. (Heritage, Clayman 2010: 53-54)
Hairekonede  struktuur toetab info kulgu hédasolijalt pééstekorraldajale.
Padstekorraldaja tegevust mojutab hddaabikdnele omane agenda, mille jirgi peab
véljakutse kiireks tditmiseks helistajalt kétte saama vajaliku info. (Wakin, Zimmerman

1999: 424; Raymond, Zimmerman 2016: 36)

Hédaabikdnet iseloomustab osapoolte teadmiste ja kogemuste ebavordsus. Helistaja
jaoks on hiddaabikdne enamasti ebatavaline, tihtipeale esmakordne kogemus.
Padstekorraldajad seevastu on hédaabikdnede eripdra ja struktuuriga harjunud ning
nende sisust teadlikud. (Heritage, Clayman 2010: 56) Helistajal seejuures on rohkem
teadmisi juhtumist, mille lahendamiseks hddaabinumbrile helistati (Hedman 2016: 140,

149).

Hédaabikdned kuuluvad teenistuskdnede (ingl service calls) alla, mis on kindla
struktuuriga ja koosnevad viiest pdhietapist. Etappide piirid on umbmaiirased ja tiks
voor voi sekvents voib etappide vahel liitkuda. (Heritage, Clayman 2010: 57) Helistaja
ja piistekorraldaja koostdods viiakse hdirekdnes ldbi viis etappi: alustamine (ingl
openinglidentification), kus osapooled peavad kone korrektseks alguseks end

méiiratlema ja kone olemuse paika panema; palve esitamine (ingl complaint/request),
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kus peab teatama vOi teada saama kone pohjuse; kiisimuste seeria (ingl interrogative

series) jooksul peavad kone osapooled joudma molema jaoks aktsepteeritavale

kirjeldusele

stindmusest ja kindlaks médrama juhtunu siindmuskoha; palvele

reageerimine (ingl remedy/response) sisaldab pidstekorraldaja reaktsiooni helistaja

palvele (tditmine voi tagasiliikkamine); sulgemine (ingl closing) on kdne sobilik

1dpetamine. (Zimmerman 1984: 214) Kone etappideks jagunemist on niha ndites 11.

(11) (Zimmerman 1984: 214)

01 911: Midcity emergency::,
Hdirekeskus
02 ()
03 ClIr: U::m yeah (.)
eee jaa
04 somebody just vandalized my car,
keegi lohkus just mu autot
05 (0,3)
06 911: What’s your address.
Mis teie aadress on
07 Clr: [Gives address]
[Annab aadressi]
08 911: Is this a house or an apartment.
Kas see on maja voi korter
09 Clr: I::t’s a house
See on maja
10911: (Uh-) your last name.
Ee, teie perekonnanimi
11 CIr: Minsky
Minsky
12911: How do you spell it?
Kuidas see kirjutatakse?
I3CIr: MINSKY
14 911: We’ll send someone out to see you.
Saadame kellegi teie juurde vilja
15 ClIr:  Thank you.=
Aitih
16 911: =Umhm bye.=
Mhm head aega
17 Clr: =Bye.
Head aega

Alustamine

Palve

Kiisimuste seeria

Reageering

Sulgemine
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Vorreldes argikonedega on hidaabikonedele tunnuslik algussekventsi lithendamine,
koondades tavaliselt mitmes voorus esitatava info ilihte. Seesugune kompaktne algus
aitab paremini esile tuua kone eesmérki. (Whalen, Zimmerman 1987) Paéstekorraldajad
alustavad konesid rahvusvaheliselt vastava standardalustusega, Ameerika konedes
nditeks ,,911, what is your emergency?* (Zimmerman 1992: 442), Rootsis ,,SOS 112,
vad har intrdffat? (Cromdal jt 2008: 933), mis kattuvad sisult Eesti Hiirekeskuses
kasutatava algusega ,,Hiirekeskus, tere, mis juhtus?* (HK). Péistekorraldaja esitatud
kiisimusega algab kiisimuste seeria kdnes seega juba enne helistaja esimest vooru

(Zimmerman 1992: 442).

Hidaabikone keskmes on palve ja vastuse naabruspaar, mille vahel viiakse ldbi
kiisimuste seeria. Hddaabikdnes on juhtivas rollis paéstekorraldaja, kes peab kiisimusi
esitades kindlaks tegema, kas ja millist abi helistaja vajab. Ameerika konedes esitab
padstekorraldaja helistajale kiisimusi juhtumi ja selle asukoha kohta, samuti v3idakse
juhtumi tdesuses veendumiseks kiisida helistaja isiku ja tema juhtumiga seotuse kohta.

(Heritage, Clayman 2010: 58)

Kone pikkus sdltub peamiselt kiisimuste seeria pikkusest, milles v3ib olla vaid paar
kiisimust, kuid mis vOib ebatiiiipilise olukorra puhul venida tunduvalt pikemaks.
Kiisimuste seeria pikkust mojutab helistaja kaebuse kirjeldus kdne alguses: mida
pohjalikum on helistaja esimene voor, seda vihem kiisimusi peab piéstekorraldaja
kiisimuste seerias esitama. (Heritage, Clayman 2010: 58) Helistajad vormistavad
palvevooru peamiselt kas juhtumikirjeldusega (We were in an accident. *Meil juhtus
avarii.’), millele voidakse lisada néiteks asukohainfot vOi enese tutvustus, voi
abipalvega (Would/could/can you send the police to [address]? *Kas saaks politseid
[aadressile]?’) (Whalen, Zimmerman 1987: 178). Juhtumikirjelduse pikkus ja sisu
sOltub juhtumist. Juhtumeid, kus politsei sekkumise vajalikkus ei vaja pdhjendust, saab
kokku wvotta lithikese ja konkreetse lausungiga (nt varastatud auto). Teine rithm
juhtumeid vajavad helistajalt pikemat narratiivi, et mdista, milles probleem seisneb.

(Sharrock, Turner 1974: 173)

Kiisimuste etapp koosneb peamiselt pidstekorraldajale ette antud kiisimustest, millele ta

peab helistajalt vastused saama. Kiirabijuhtumi puhul teeb pdistekorraldaja kindlaks
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juhtumi pakilisuse ja patsiendi hetkeolukorra, esitades kiisimusi hingamise, pulsi, valu
jm kohta. (Hedman 2016: 93-94) Esitatavad kiisimused sdltuvad helistaja algsest
informatsioonist. Kui helistaja esitab kone alguses patsiendi diagnoosi, esitab
padstekorraldaja kiisimusi peamiselt {iksikasjade, nagu aadressi ja patsiendi
isikuandmete kohta, millele vastatakse tavaliselt jaatuse-eituse voOi liihikese
kirjeldusega. Méératlemata probleemi korral esitab paistekorraldaja kiisimusi patsiendi
iildise olukorra ja praeguste siimptomite, varasemate haiguste ning ravimite kohta.
Seesugused vastuseid vormistatakse nii lithidalt kui ka pikema kirjeldusena. (Hedman

2016: 95-96)

Padstekorraldajad formuleerivad konedes kiisimusi nii ildkiisimustena, avatud
kiisimustena kui ka alternatiivkiisimustena. Rootsi terviseprobleemidega seotud kdnede
pohjal on levinuim {ildkiisimuse vorm, millele vastatakse jaatuse voi eitusega.
Uldkiisimusi kasutatakse patsiendi eelneva haigusloo uurimiseks (When did the
problems start? *Millal need probleemid algasid?’) ja praeguse seisukorra selgitamiseks
(Did you take a medication? ’Kas te rohtu votsite?’). Samuti vormistatakse

iildkiisimusena praeguste siimptomite kohta kéivaid kiisimusi. (Hedman 2016: 101-102)

Rootsi keeles on avatud kiisimused ja alternatiivkiisimused meditsiiniprobleemidega
seotud hidaabikdnedes harvad. Avatud kiisimusi vdidakse kdnedes kasutada pirast
iildkiisimust, et saada juhtumi kohta lisainfot. Neid kasutatakse siimptomite, varasema
haigusloo ja juhtumi kohta kiisimuste esitamiseks siis, kui olukorra kohta soovitakse
saada iiksikasjalikumaid vastuseid (nt Yes in what way is he feeling bad? *Mis moodi tal
halb on?’). Alternatiivkiisimusi vormistatakse nditeks ravimite kohta kiivate kiisimuste
puhul (Was is Nitromex or Surbangil? *Kas see oli Nitromex voi Surbangil?’). (Hedman

2016: 113-115)

Reageeringuetapp on héddaabikonedes oluline helistajale teadvustamiseks, kas tema
esitatud palve rahuldatakse vOi mitte. Helistajad ei ole hédaabiteenuse tookorrast
teadlikud, mistdttu ei oska nad hinnata, kas nende palved saavad tdidetud voi mitte.
Pingelises voi eluohtlikus olukorras mojutab helistajaid seesugune teadmatus veelgi
enam, mistottu on oluline, et pidstekorraldaja teadvustaks helistajat pdéstemeeskonna

vilja saatmisest. (Hedman 2016: 79) Samas tdlgendavad helistajad tihti abi teel olemise
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teadvustust kone 16puna, mis takistab aga pééstekorraldajal vajaliku lisainformatsiooni

hankimist (Hedman 2016: 82).

Kodne sulgemise viis soltub eelmise etapi tulemusest: kas helistaja palve tdidetakse voi
mitte. Seejuures on mdlemal juhul sulgemise voimalusi kaks: kdne 10petatakse iihiselt
vOi lhepoolselt. Hidaabikdnede 1dopetamine on vastav kdndele, millel on vaid iiks
eesmirk. Kui argikdnede puhul on oluline ka suhte hoidmise aspekt, siis anoniilimsete
vestlejatega hddaabikdnes see rolli ei méngi. Kdne vdib pdrast reageeringu etappi
sulgeda kiiresti ja ilma modlemapoolse eksplitsiitse ndusolekuta selleks: We’ll get
somebody there. — Okay thanks. — Bye. "Me saadame abi vilja. — Olgu, aitih. — Head
aega.’. (Raymond, Zimmerman 2016: 724, 732)

3.2. Probleemiallikad hiadaabikonedes

Hiadaabikonedes on tiilipiline, et helistaja allub paéstekorraldaja kiisimusele ning vastab
neile kiiresti ja kaebusteta (vt ndide 11). See on mérkimisvédrne, kuna helistajate soovi
ei ole veel tdidetud. Argitelefonikdnes kohustab kiisimus suhtluses vestluskaaslast
sobivalt vastama ja kui seda ei tehta, voib kiisija oodatud vastust nduda. Seesugune
kditumine ei ole hiddaabikonedele iseloomulik: helistajad ei ndua oma palvete kohest
tditmist, kuna ndevad, et vestlus liigub kiisimuste abil soovitud suunas. (Heritage,

Clayman 2010: 58-59)

Hédaabikdnede iihe probleemiallikana on vélja toodud poolte erinevat tdlgendust
hidaabist kui teenusest. Whaleni jt (1988) jérgi saab teenused jagada kaheks: I tiilibi
teenused ja II tiilibi teenused. I tiilibi teenused on kui klienditeenindus (ingl customer
service), mis keskendub inimese soovile, ega analiiiisi, kas teenus on vajalik. Siia alla
kuulub néiteks takso tellimine. II tiiiibi teenused on kui avalikud teenused (ingl public
service), mida osutavad riiklikud asutused, nagu politsei voi paddsteamet. Kuna avaliku
teenuse osutamiseks kasutatakse riigiressursse, on nende puhul oluline vélja selgitada ka
soovitud teenuse vajalikkus. Seega, kui helistaja suhtub hiddaabikonesse kui I tiiiibi
teenusesse, samal ajal kui pédstekorraldaja viib 1dbi II tiilibi teenust, v3ib suhtluses

tekkida probleem. (Whalen jt 1988: 346; Tracy 1997: 320)
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Kuigi hddaabikonedele on iseloomulik, et helistaja allub péaédstekorraldaja esitatavatele
kiisimusele, tekivad enamik probleeme konedes just kiisimuste seeria jooksul. Helistaja
voib  pédstekorraldaja  kiisimusi tdlgendada kui solvangut tema arusaamale
hiddaolukorrast voi kui takistust abi saamisel (Tracy 2002: 130, 153). Hédaabikone
voimaliku pingelise Shustiku tdttu voib takistuseks saada ka néiteks emotsionaalne voi
mures helistaja, kes on eluohtlikus voi drevas olukorras. Stressis helistaja ei pruugi
hoomata esitatavate kiisimuste vajalikkust (vt ndide 12). (Heritage, Clayman 2010: 58—

59; Hedman 2016: 92)

(12) (Heritage, Clayman 2010: 59)

01 FD: Fire department
Pdadsteamet

02 (0,8)

03 Clr: Yes, I’d like tuh have an ambulance at forty one thirty nine Haverford
Jaa, ma sooviks kiirabi Haverfordi nelikiimmend iiks kolmkiimmend

tiheksa
04 please?

palun?
05 (0,2)

06 FD: What’s thuh probleem sir.
Mis probleem on, hdrra.

07 Clr: 1don’t know, n’if I knew I wouldn’t be ca:lling you all.
Ma ei tea, kui ma teaks, siis ma ei helistaks teile.

Helistaja vastus esimesele kiisimusele ndites 12 niitab, et helistaja arust ei ole esitatud
kiisimus relevantne ja viib vestluse olulisest korvale. Samas oli pééstekorraldaja
kiisimuse eesmérk saada juhtumi kohta rohkem infot, et helistajat paremini abistada.
Arusaamatus, miks kiisimus oluline on, vdib vestluses ilmneda ka varjatumalt. Sama
kone hilisemas faasis toimub vahetus, mida illustreerib ndide 13. (Heritage, Clayman

2010: 59)

(13) (Heritage, Clayman 2010: 59)

01 N:  Okay iz this a house or n’ apartmen’?
Okei, kas see on maja voi korter?

02 Clr: It- it iz a ho:me
See on kodu.

24



Kuigi helistajale esitati alternatiivkiisimus, ei valinud ta vastuseks kumbagi pakutud
variantidest. Selle vastusega jadb kiirabibrigaadil saamata teave, kuidas abivajaja
elukoht iiles leida ja sinna sisse pddseda. Seesugune vastus on tavapdrane kannatava
helistaja korral, kes ei suuda hoomata laiemat agendat, millest pédstekorraldaja
kiisimused tulenevad. Erandlike juhtumite korral ilmestab see kiisimuste seeria
ebasobivust stressirohketes olukordades, samas néidates ka selle konefaasi

onnestumiseks vajalikku tolgendustdod. (Heritage, Clayman 2010: 59)

Tracy (2002: 143) jérgi voivad hddaabikones esitatud kiisimustest tuleneda probleemid,
kuna helistaja tunneb end nendest ohustatuna. Pédstekorraldaja esitatud kiisimused
voivad panna kahtluse alla helistaja usaldusvéérsuse. Kui esitatavaid kiisimusi on palju
ja helistaja ei mdista nende olulisust, voib jadda mulje, et padstekorraldaja ei usu tema
probleemi. (Tracy 2002: 143-144) Samuti vdivad esitatavad kiisimused mdjuda
helistaja intelligentsis kahtlevana, eriti juhtudel, mil kiisimuse eesmirk on viljendada
vestluskaaslase jutu ebasobivust v0i arusaamatust (nt What do you mean? ’Mis te
motlete?’). Helistaja teadmistes kahtlevad kiisimused, mis uurivad, miks helistaja
midagi tegi voi ei teinud (Why didn’t you stay there? Miks sa sinna ei jaddnud?’). (Tracy
2002: 145-146)

Lisaks vodivad helistajad tunda, et kiisimused ohustavad nende mainet voi iseloomu.
Seda illustreerib néide, kus helistaja soovis infot oma pere kohta, kuid ei teadnud enda
vanemate aadressi ega O0e perekonnanime, mis peale pédstekorraldaja esitas kiisimuse
You don’t know your sister’s own name? ’Sa ei tea oma de nime?’. (Tracy 2002: 148—
149) Probleemideni viib ka helistaja soov saada soovitud abi ilma lisatakistusteta. Nagu
eelnevalt esile toodud, ei mdista helistajad alati neilt kiisitava info vajadust. Seetdttu

peetakse kiisimusi liiasteks ja ei anta neile oodatud vastuseid. (Tracy 2002: 150-152)
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4. Eesti Hairekeskuse tookorraldus

Eestis on kasutusel iiks hidaabinumber — 112 — mis toimib nii kiirabi, pédéste kui ka
politsei kutsumiseks. See on Euroopa iihtne hidaabinumber, mis voeti Eestis kasutusele
1992. aastal, mil see hakkas toimima paralleelselt varasemate hidaabinumbritega. 1.
aprillist 2000 mindi iile silisteemile, mil numbrile 112 helistades sai kiirabi ja pédéste abi
ning numbrilt 110 politsei abi. Viimane eraldiseisev number (110) Idpetas t66 29.

veebruaril 2020. (HK)

Haiirekeskuse juhiste jérgi on 112 dige koht helistamiseks, kui ,,sinu voi kellegi teise
elu, tervis, vara vOi keskkond on ohus v0i on alust arvata, et midagi sellist on
juhtumas.“ (HK) Samas julgustatakse hddaabitelefonile helistama ka juhtudel, kui
inimene pole hédaolukorras péris kindel — péastekorraldaja kui véljadppega

professionaal oskab igal juhul aidata voi edasi suunata. (HK)

Hiirekeskus on kodulehel vilja toonud juhendi, kuidas hiddaabinumbrile helistades
toimida. Oluline on esmalt 6elda, mis juhtus, kas on vigastatuid ja mis on tipne aadress.
Helistaja peab kuulama pédstekorraldaja juhiseid ja vastama tema kiisimustele.
Helistajal palutakse olla kannatlik ja tuuakse vélja, et ohu korral saadetakse abi
stindmuskohale juba kdne ajal. Helistaja voib kdne 10petada alles siis, kui vajalik info
on edastatud ja pidistekorraldaja annab loa kone ldpetamiseks. Kui olukord muutub,

peab helistaja sellest hidaabinumbril uuesti teada andma. (HK)

Eesti Haiirekeskus vastab sissetulevatele konedele neljas keskuses, mis asuvad
Tallinnas, Tartus, Pérnus ja Johvis. Seejuures on kdned n-6 ringluses: helistaja kdnele
vastab esimene vaba paidstekorraldaja riigis olenemata sellest, kust helistatakse. Kdik

Eesti hidaabikdned salvestatakse automaatselt.?

2 Siinse peatiiki info périneb Hiirekeskuse Tartu keskuse kiilastusest 27. septembril 2019. Infot jagasid

keskuse juhataja, valvevahetuse juht ja paastekorraldajad ning tépsustasid teised Hiirekeskuse toGtajad.
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Tartu keskuses on tavaliselt korraga t661 umbes viis pdéstekorraldajat, kolm logistikut ja
valvevahetuse juht. Paistekorraldajate iilesanne on kdnele vastata ja juhtum {iles
mérkida. Logistikud vastutavad igale juhtumile sobivaima meeskonna leidmise ja
véljasaatmise eest. Pohja ja Louna keskuses on lisaks samas ruumis ka politsei

vanemkorrapidajad, meedikud ja valvevahetuse juht.

Héirekeskusesse  sissetulevate konede arv  varieerub. 2018. aastal tehti
hidaabitelefonidele kokku 994 514 konet (HK). Keskmiselt jdéb see 100 kone juurde
ithe tootaja kohta 12-tunnise vahetuse jooksul. Kdnede hulk on tugevalt mojutatud
niiteks aastaajast, nidalapievast ja toimuvatest iiritustest. Uhe kdnega tegeleb tavaliselt
iiks inimene, kuid valvevahetuse juhil on vodimalik konet samal ajal kuulata.
Keerulisemate juhtumite korral voivad ka valvevahetuse juht ja teised padstekorraldajad
juhtumi lahendamisse sekkuda. Paistekorraldaja tegeleb ilihe kdnega keskmiselt 2

minutit ja 39 sekundit (HK).

Padstekorraldaja ees on neli ekraani, millele on to6tajale sobilikul viisil paigutatud kdik
konede lahendamiseks vajalikud programmid. Pohiekraanil kuvatakse paéstekorraldaja
peamine todprogramm HKSOS, mille kaudu Iluuakse andmebaasi fail, kuhu
paéstekorraldaja kuuldud info kirja paneb. Andmebaasi sisestatav info peab vastama
kindlatele ettekirjutustele. Andmebaasi salvestatud andmed saavad néhtavaks ka

logistikule ja viljasditvale meeskonnale.

Andmebaasi mérgitakse iiles tiitipjuhtum (nt insult, tulekahju, avaliku korra rikkumine),
juhtumi asukoht ning helistaja ja/vdi kannataja andmed (nimi, sugu, isikukood, seos
juhtumiga). Politseisiindmuste korral on vaja kindel isik &dra mérkida ja
rahvastikuregistris vastava inimesega siduda. Teiste juhtumite puhul voib piirduda ka
osalise voi hédlduse jargi margitud nimega, mida ei seota konkreetse isikuga. Lisaks on
programmis eraldi lahter asukoha tdpsema kirjeldamise jaoks (juhised koha
iilesleidmiseks, uksekoodid jm) ja lisainfo lahter. Viimasesse kirjutab paéstekorraldaja
kogu iilejddnud teabe, mida viljasditval meeskonnal voib vaja minna (nt siindmustiku

kirjeldus, inimest identifitseerivad tunnused, riietus).
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Uhel ekraanidest on alati avatud Hiirekeskuse spetsiaalne kaardirakendus GIS-112,
kuhu mérgitakse juhtumi tipne asukoht. See on Héirekeskuse iihtne siisteem, mis annab
reaalajas lilevaate paidste-, kiirabi- ja politseiautode asukohast. Lisaks Haiirekeskuse
tootajatele on sama kaardirakendus kasutusel ka abiandjate autodes. Kaardile on
mérgitud ka tavakaardist erinevaid objekte, mis aitavad siindmuse asukoha kiiremini
vélja selgitada. Need on nditeks bussipeatused, kohtade rahvapdrased nimetused,

maélestusmirgid, avalikud hooned jms. (HK)

Ulejéidnud ekraanidel olevad programmid on péistekorraldajatel individuaalsed.
Paljudel on avatud Google’i otsing, samuti kasutatakse tihti paralleelselt Google’i
kaardirakendust. Peale selle vdib ekraanil olla kdnele vastamise ja lopetamise nupp,
kuid osal juhtudel asub see ka fliiisiliselt padstekorraldaja laual. Peale kone 1dppu on
suhtluse 1dopetanud pdistekorraldaja liin vaikimisi 30 sekundit kinni, et toGtajal oleks
voimalik vajaduse korral faili tditmine l10petada. Kui vaja, saab pédstekorraldaja liini ka
pikemalt kinni hoida, seda kas eelmise kdne mirkmete 10petamiseks voi niiteks raskest

konest taastumiseks.

Koik Haiirekeskusesse tulevad koned positsioneeritakse ja helistaja asukoht ilmub
automaatselt Héirekeskuse kaardirakendusele. Kiill aga ei toetuta helistaja kaardil
ndhtavale asukohale ja tdpne aadress kiisitakse alati {iile, kuna siisteem vdib
positsioneerimisel eksida. Positsioneerimisel saadav asukoht ei ole alati ka piisav,
nditeks ei nde kortermaja puhul tépset korterit ega korrust, kust helistatakse. Samuti ei

helista inimene alati stindmuskohalt, vaid asub ise helistamise ajal kaugemal.

Hairekeskusesse tulevaid konesid alustatakse iildjuhul paistekorraldaja stampvooruga
,Hairekeskus, tere, mis juhtus?. Hairekeskus sdnastab kiisimuse just selliselt, mis

Juhtus?, véiljendamaks, et hddaabinumbrile helistatakse juhul, kui midagi périselt juhtus.

Konedel kehtib n-6 {ihe minuti printsiip. Kdne esimese minuti jooksul peaks
padstekorraldaja teada saama reageerimiseks kdige vajalikuma info: 1) mis juhtus ehk

tiitipjuhtumi, 2) kus juhtus ehk aadressi ja 3) kellega juhtus voi kas kannatanuid on.

Juhtumi sisestamisel tulevad pédstekorraldajale ette tiilipjuhtumid, mille alt valitakse

sobiv. Seejuures peab pidstekorraldaja tiilipjuhtumi helistaja jutu pdhjal ise tuletama:
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helistaja ei pruugi Oelda, et tegu on insuldiga, vaid kirjeldab haiguse tunnuseid.
Tiitipjuhtumi  valimisel avanevad programmis relevantsed kiisimused, mida
padstekorraldaja seejdrel helistajalt kiisib. Nende kiisimuste pohjal kujuneb ka kone
prioriteet ehk see, kui kiiresti on siindmusele vaja reageerida. Kiisimuste arv varieerub
olenevalt juhtumist. Tervisemure puhul esitatakse umbes viis kiisimust, mille

vastusevariandid on ,,jah“, ,,ei tea® ning ,,ei".

Peale selle teabe iilesmérkimist teeb paédstekorraldaja vahesalvestuse, millega talletab
siiani saadud andmed siisteemi ja teeb teistele tootajatele ndhtavaks. Vahesalvestus on
pohimotteliselt nupu ,,Salvesta® vajutamine. Vahesalvestuseni kuluva aja pikkus on
oluline, kuna pérast seda saab abi vajaduse korral juba vilja sdita. Padstekorraldajaid on
koolitatud pidrast vahesalvestust abivajajale ka {itlema, et abi on teel vdi et info on

edastatud asjakohasele iiksusele.

Pérast vahesalvestuse tegemist annab siisteem pédistekorraldajale uued, tdpsustavad
kiisimused. Lisainfot kogutakse selleks, et slindmuskohale sditev meeskond saaks
siindmuse kohta jooksvalt vajalikke lisateadmisi. Kiisimused on registreerimislehele
pandud kindlas jirjekorras, vilistades alguses raskemad juhtumised ja liikudes aina

kergemate poole. Padstekorraldaja voib vajaduse korral kiisimuste jirjekorda muuta.

Kiirabi juhtumi korral on registreerimislehel peamiselt iildkiisimused, pdéste ja politsei
puhul pigem avatud kiisimused, mille juurde peab ise lisaks kirjutama. Samas ei ole
padstekorraldajatel kohustust kiisimusi tdpselt maha lugeda, vaid neid innustatakse
leidma  kiisimuste esitamiseks endale mugavat viisi. Konedes esitatud
alternatiivkiisimused ei pdrine otseselt siisteemist. Neid esitab pddstekorraldaja omal

agatusel lisainfo saamiseks ja need tulenevad tema kogemusest.

Paidstekorraldajaid on koolitatud kdnesid juhtima: nad on kiisimuste esitaja rollis ja
sekkuvad vajaduse korral helistaja juttu, et kone ei liiguks soovimatus suunas.
Haiirekeskuse tookorralduse jirgi peab helistajaga olema pidev kontakt, st suhtlusesse ei
tohi jaada pikki pause. Liiga pikki pause on oluline viltida selleks, et helistaja teaks,
mis kone jooksul toimub ja et kdne ei ole katkenud. Vestluse hoidmiseks soovitatakse

paéstekorraldajal kiisida kasvoi vahemolulisi tdpsustavaid kiisimusi. Kui paus kdnesse
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siiski tekib, tdhendab see tavaliselt, et padstekorraldaja tegeleb millegagi arvutis. Ta kas

otsib kaardilt diget kohta, sisestab lisainfot voi muud.

Padstekorraldaja ei jata kunagi helistaja probleemi lahenduseta ega iitle, et helistatakse
valesse kohta. Kui néditeks tervisejuhtumi puhul ei tule siisteemist prioriteeti, saab kdne
edasi suunata perearsti nduandetelefonile. Vajaminev info antakse helistajale vdimete
piires ka selliste juhtumite korral, mis ei puutu Hiirekeskuse vastutusalasse. Uldiselt
proovitakse 112 liinid hoida siiski vabad hédaabiga seotud konedele ja info- vdi

abikiisimused suunata teistele numbritele.
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5. Vestlusanaliiiis

Jargin magistritoos suulise dialoogi peamise uurimismeetodi, vestlusanaliiiisi
pohimdtteid. Vestlusanaliiiis uurib suhtluse organiseeritust. Selle eeldus on, et suhtluses
jargitakse kindlaid norme. Vestlusanaliiiisi eesmérk on leida suhtluses need normid ja
analiiiisida, kuidas nende jidrgmine voi eiramine vestlust mojutab. Uuritavat nédhtust
vaadeldakse eelarvamusteta: materjalile ldhenetakse ilma varasema teooria voi

hiipoteesita. (Liddicoat 2007: 6-7, 9)

Analiiiisis on peamine kiisimus miks see niiiid? (ingl why that now?), mida uurijad
esitavad iga suhtluses toimunud suhtlustegevuse peale. Selle pohjal analiiiisitakse, mida

see tegevus teeb seoses sellele eelneva voi sellele jirgneva tegevusega. (Heritage,

Clayman 2010: 14)

Kuigi Sacks, Schegloff ja Jefferson rakendasid meetodit algselt institutsionaalse
suhtluse materjali suhtes, leiti, et piirangutest vaba argikeel on uurimisobjektina
loomulikum (Hutchby, Hooffitt 2006: 17). Institutsionaalse vestluse analiilisiga hakati
uuesti tegelema 1970ndate 16pus, misjérel jagunes vestlusanaliiiis kaheks. Argisuhtluse
analiilisimisel tuvastatakse vestluses kasutatavad votted, misjdrel analiiiisitakse nende

kasutamist, tdhendust ja tagajirgi. (Heritage, Clayman 2010: 15, 17)

Vestlusanaliilisi teine pool on institutsionaalne vestlusanaliilis. Vaadatakse, kuidas
argisuhtluse pohjal tuvastatud pohilised suhtlusvotted institutsionaalses vestluses
toimivad: kuidas kasutatakse kindlaid voore ja tegevusi institutsionaalses situatsioonis,

et vajalik eesmérk saavutada. (Heritage, Clayman 2010: 15-17)

Vestlusanaliilisi pdhiline analiilisivOote on jirgneva vooru tdestusprotseduur (ingl next-
turn proof procedure). Vestleja iga voor véljendab tema arusaama eelmisest voorust.
See tdlgendus eelmisest voorust voib olla sama kui vestluskaaslasel, kuid voib sellest ka

erineda. See viljendub omakorda jargnevates voorudes. (Hutchby, Wooffitt 1998: 15)
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Jargneva vooru tdestusprotseduuri illustreerib ndide 14, kus ema (A) ja poeg (B)

rddgivad peatsest lastevanemate koosolekust.

(14) (Hutchby, Hooffitt 1998: 15-16)

01 A: Do you know who's going to that meeting?
Kas sa tead, kes sinna koosolekule liheb?
02 B: Who?
Kes?
03 A: I don't know!
Ma ei tea!
04 B Oh, probably Mr Murphy and Dad said Mrs
Aa, arvatavasti hdrra Murphy ja isa iitles, et proua
05 Timpte an' some of the teachers.

Timpte ja moned opetajad ka.

Ema kiisib pojalt Kas sa tead, kes sinna koosolekule liheb? (rida 01). Ema kiisimust
voib tdlgendada kaheti: kas ema soovib infot koosolekule minejate kohta voi ta kasutab
kiisimust eelteatena, st soovib ise teatada, kes koosolekule ldhevad. Esimene variant
ootab vastuseks infot, teisel juhul on normiks kiisida tipsustav kiisimus, mis annab
vestluskaaslasele voimaluse oma juttu jétkata. Poja vastus nditab, et ta tdlgendas ema
vooru eelteatena (rida 02). Ema vastus Ma ei tea! (rida 03) viitab aga sellele, et
vestlejate tolgendus ema esimesest voorust erines ja pojalt oodati siiski infot. Seepeale

vastab poeg infoga, mida ema esialgu soovis (rida 04). (Hutchby, Hooffitt 1998: 15-16)

Sacks leidis, et suulise suhtluse struktuuri saab kdige paremini uurida loomuliku suulise
keele lindistuste pohjal. Hiljem {iles kirjutatud vai isegi kohapeal litereeritud vestlused
ega uurija enda véljamdeldud niitelaused ei ole analiiiisiks piisavad. Seega toetub
vestlusanaliitis vaid loomulikus situatsioonis aset leidnud vestluste lindistustele ja
nendest tehtud pohjalikele transkriptsioonidele. Selline analiilisimeetod annab
vOimaluse ka hiljem wuuesti materjaliga tutvuda ja seda vajaduse korral uuesti
analiiiisida. (Heritage, Clayman 2010: 13; Hutchby, Wooffitt 1998: 14, Liddicoat 2007:
8-9)

Jargmisena tutvustan siinse t60 jaoks relevantseid vestlusanaliiiisiga seotud termineid.

Esmalt selgitan, mis on naabruspaar ja parandusliigendus. Seejdrel tutvustan suulise
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dialoogi parandusliigendust, kus keskendun magistritods figureerivatele paranduse

tiitipidele.
5.1. Naabruspaar ja eelistusjirjestus

Vestlus on iiles ehitatud jérjenditena, millest keskne on tugeva voorudevahelise
sidemega naabruspaar (ingl adjacency pair). Naabruspaar jaguneb esilitkmeks ja
jarellitkmeks. Teatud tiilipi esilitkmele oodatakse kindlat tiilipi jérelliiget, nditeks
esiliige kiisimus soovib jérellilkmena vastust, palve ndustumist vdi keeldumist.
Minimaalne naabruspaar koosneb kahest eri koneleja lausutud voorust, mis paiknevad

ideaaljuhul kdrvuti. (Schegloff 2007: 13—-14)

Naabruspaari saab kolmes positsioonis laiendada: eeslaiendus, vahelaiendus ja
jdrellaiendus. Tavaline eeslaiendus on eelkiisimus, mis projekteerib jérgnevat juttu voi
teeb kindlaks, kas naabruspaari esiliiget on mdtet esitada (nt eelkutse puhul).
Jarellaiendused vdivad anda tagasisidet jdrelliikme sobivuse kohta ja nididata, kas
naabruspaari voib sulgeda voi mitte. (Schegloff 2007: 26, 29, 115) Vahelaienduse
eesmdrk voOib olla nditeks lisainformatsiooni hankimine, et vastaja saaks esiliikmele
anda sobiva vastuse. Sellist olukorda ndeme néites 15, kus teenindaja peab alkoholi

miitimiseks kindlaks tegema kliendi vanuse. (Huchby, Hooffitt 1998: 40)

(15) (Levinson 1983: 304, viidatud Huchby, Hooffitt 1998: 40 jargi)
01 A: Can I have a bottle of Mich? Esiliige

Kas ma saaksin pudeli olut?
02 B:  Are you over twenty-one?

Kas sa oled iile kahekiimne iihe? Vahelaiendus

03 A: No.
Ei

04B: No Jirelliige
Ei

Koik esiliikmele antavad jérelliikkmed ei ole vordsed. Enamasti on esilitkmel eelistatud
jarelliige. Naiteks pakkumine eelistab vastuseks ndustumist, keeldumine on pakkumise
mitte-eelistatud vastusevariant. Eelistatud ja mitte-eelistatud vastuseid vormistatakse

suhtluses erinevalt. (Hutchby, Hooffitt 1998: 43—44)
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Eelistatud vastused vormistatakse otseselt, need vastavad esilitkmele ja jérgnevad
sellele viivituseta (Schegloff 2007: 65). Mitte-eelistatud jérelliikmeid liikatakse
vestluses edasi ja neile lisatakse pehmendavaid komponente. Mitte-eelistatud
jérellitkkmele voivad eelneda néiteks pausid, iineemid, partiklid. Samuti vdidakse neid
varustada pohjenduse voi vabandusega. Peale selle liigitub mitte-eelistatud jérellitkmete
hulka naabruspaari jdrellikme puudumine vestluses. (Pomerantz 1984: 70-72;

Schegloff 2007: 68; Liddicoat 2007: 116-117)
5.2. Parandusliigendus

Parandusliigenduse (ingl repair organization) all moeldakse vahendeid, millega
konelejad lahendavad suhtluses konelemisel, kuulmisel vOi arusaamisel tekkinud
probleeme. Parandusi liigitatakse selle jérgi, kes neid alustab, koneleja voi
vestluskaaslane, ja kumb paranduse ldbi viib. Paranduse variante on seega neli:

(Schegloff jt 1977: 361, 365—170; Hutchby, Hooffitt 1998: 60—61)

1. eneseparandus (ingl self-initiated self-repair) on kdneleja enda algatatud ja lébi

viidud parandus iseenda tekstis;

2. partneriparandus (ingl other-initiated self-repair) on vestluskaaslase algatatud
eneseparandus, millega tuuakse esile probleemkoht kdneleja tekstis. Paranduse

viib 14bi probleemi tekitaja e kdneleja;

3. enda algatatud teiseparandus (ingl self-initiated other-repair) on kdneleja ehk

probleemi tekitaja algatatud ja partneri ldbi viidud parandus;

4. teise algatatud teiseparandus (ingl other-initiated other-repair) partner algatab

enda tekstis olnud probleemi paranduse ja viib selle ise ldbi.

Suhtluses on eelistatud eneseparandused (Schegloff jt 1977: 375). Eneseparandused
jagunevad kaheks: jdrjeotsimiseks ja iimbertegemiseks. Jarjeotsimisega formuleerib
kdneleja veel viljaiitlemata teksti (ndiide 16). Umbertegemise korral muudetakse varem
véljadeldud elementi, mis voib olla nditeks grammatiline vorm vodi vale sdna (néide 17).
(Schegloff jt 1977: 367; Hennoste 2000d: 2692, 2701) Parandusalgatus voib vestluses

asuda kolmes positsioonis. See vOib paikneda probleemiiksusega samas voorus,
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voorudevahelises siirdealas vdi probleemsele voorule jargnevas voorus. (Schegloff jt

1977: 366)

(16) (Rumm 2019: 16)
01 V:  aga: aga=et ja ja="l484nemaailmas on ‘téies ti: noh (0.5) “eraldi: (.)
02 “eraldi: (1.4) > * kuis=6elda * < “kunstniku’staatus.

(17) (Rumm 2019: 16)

01 M: a=et ‘'mina ka sind ei *'leidnud tdna.*

02 (.)

03 L: a=ma olen seal 'kolma- voi selles “esimeses “saalis.

Partneri parandusalgatuse puhul saab probleemile osutada mitmeti. Probleemi mitte
lokaliseerivad parandusalgatused ehk avatud algatused osutavad vaid, et eelnevas
voorus oli midagi probleemset, kuid ei tdpsusta seda. Selliste paranduste korral
kasutatakse eesti keeles {ildisi kiisisonu (kuidas? mis?) ja partikleid (mh? ah?).
(Hennoste 2001: 180) Vestluskaaslane saab ka tidpsemalt viidata, mis element eelmises
voorus probleemi tekitas. Sellisel juhul on tegemist lokaliseeriva parandusalgatusega,
mille puhul kasutatakse tdpsemat kiisisona (kes? kus?) voi kiisisdna ja eelneva vooru
relevantse osa kordust (mis ta nimi on?). Probleemi saab lokaliseerida ka
probleemvooru osaliselt voi tdielikult korrates, samuti eelnevale oma tdlgendust
pakkudes. (Hennoste 2001: 181) Probleemi lokaliseerivat partneri parandusalgatust

tllustreerib néide 18.

(18) (Rumm 2019: 17)

01 V:  .hh kuidas sul “seal léks.

02 H: Kus.

03 V:  .hh 'Eve juures.

04 H: aa 'Eve juures oli "kihvt, ma joudsin kell “kaks 66sel (.) "koju noh (.) sis
05 me lihtsalt tulime &ra, sest vaatsime et Eve oli nii “visinud onju.

Suhtluses peetakse normiks, et paranduse viib ldbi selle tekitaja. Seepdrast on suhtluses
eelistatud eneseparandused ja partneriparandused. Enda algatatud vestluskaaslase
parandused ning vestluskaaslase alustatud ja 14bi viidud parandused on suhtluses mitte-
eelistatud. Samuti on eneseparandused suhtluses tunduvalt sagedasemad kui

vestluskaaslase algatatud parandused. (Schegloff jt 1977: 361-362)
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6. Materjal

Magistritdd materjal pirineb Tartu Ulikooli suulise eesti keele korpusest (SEKK), kuhu
on koondatud eri suhtlejate ning suhtlussituatsioonide audio- ja videosalvestisi.
(Hennoste jt 2009a: 112—-113) Siinses t60s kasutan SEKK-i hddaabikdnede allkorpust,
kuhu kuulub 2020. aasta maikuu seisuga 500 Eesti hddaabikonet. Hddaabikdned on
Eesti Hairekeskuse numbrile 112 tehtud koned, mille eesmark on saada erakorralist abi.
Kones osaleb iildjuhul kaks inimest: helistaja ja pdistekorraldaja. Vajadusel voib
konesse sekkuda ka teine pédstekorraldaja voi Hairekeskuse valvevahetuse juht. Samuti

vaib helistaja rollis olev inimene kone ajal muutuda.

Analtiiisis  keskendun vestluskatketele, kus péastekorraldaja kiisib helistajalt
hidaabikone fundamentaalset infot. Need kiisimused uurivad info jdrele, milleta ei saa
abi vilja saata ja mis vajavad ideaaljuhul vastust kdne esimese minuti jooksul enne
vahesalvestuse tegemist (vt pt 4). Samas kaasasin magistritod materjali ka péarast
vahesalvestuse tegemist keskse info kohta esitatud kiisimused. Seesugused kiisimused

jagunevad Héirekeskuse vajadustele pdhinedes kolme rithma:

1. juhtumikiisimused (mis juhtus?), mille pohjal piédstekorraldaja méérab
siisteemis tiitipjuhtumi, mis on kogu viljakutse alus. Juhtumikiisimuste alla
liigitan koik kiisimused, mille eesmédrk on tiilipjuhtumi viljaselgitamine voi
tapsustamine;

2. asukohakiisimused (kus juhtus?), mis on vajalikud juhtunule siisteemis tépse
asukoha maédramiseks. Asukohakiisimustena késitlen koiki kiisimusi, mis on
olulised kannatanu asukoha kindlaksméddramiseks ja abi temani joudmiseks,
seehulgas néiteks nii mis aadress on? kui ka kas uks on lahti?;

3. isikukiisimused (kellega juhtus?), kuhu liigituvad kannatanuga seotud
kiisimused. Need voivad kiisida nt kannatanute arvu, vilimuse, isiku kohta.
Siinses t60s ei liigitu isikukiisimuste alla aga helistaja enda kohta kidivad

kiisimused, v.a kui helistaja on ise ka kannatanu.
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Materjali kogumiseks otsisin kiisilause grammatiliste tunnustele (vt pt 1.1) toetudes
transkribeeritud hddaabikonedest vilja kdik pddstekorraldaja esitatud juhtumi, asukoha
ja isiku kohta kadivad tiksused. Seejdrel tuvastasin, kas kiisimus saab helistajalt vastuse.
Esmalt méiérasin esitatud kiisimuse kategooria ja vastuste joondumise kiisimusega.
Seejérel analiiiisisin jargneva vooru tdestusprotseduuri kasutades, kas saadud vastus oli
vestluses sobilik. Kui vastus osutus ebasobivaks, méiratlesin, millest ebasobivus ehk

probleemi tekkepdhjus tulenes.

T66 materjali moodustavad 45 telefonikdnet (u 1,8 tundi), kus oli kokku 350
analtisitavat kisimust. Juhtumikiisimusi oli analiiisitud konedes kokku 181,
asukohakiisimusi 62 ja isikukiisimusi 107. Kdned on transkribeeritud SEKK-i
vestlusanaliilisi transkriptsiooni pdhimotete jirgi. Transkriptsiooni tépsuse tagamiseks
on iga kdnega tootanud kaks TU suulise keele todriihma liiget: lisaks iilesmirkijale
kontrollis  transkriptsiooni ka teine isik. Konfidentsiaalsuse huvides on
transkriptsioonides muudetud kogu helistaja identifitseerimist vdimaldav teave: nimed,
aadressid ja asukohad, isikukoodid jt isikuandmed ning muu. Siinses magistritods jatan
ndidetest vilja ka koik isiku- ja kohanimed ning muud viited kindlatele isikutele voi

kohtadele. Seesugused kohad on mérgitud ndidetes kaldsulgudega.

Olen magistritoos jarginud rakenduslingvistiliste ja sotsiaalteaduslike uurimuste ning
suhtlusuuringute pohjal satestatud eetika- ja privaatsuspdhimdtteid (Coffelt 2018;
BAAL 2016; Israel 2015). Eesti hidaabikonede kasutamiseks teadustoddes, seehulgas
siinses magistritdds, on saadud luba Tartu Ulikooli inimuuringute eetika komiteelt. Olen
Haiirekeskusega sdlminud konfidentsiaalsuslepingu, millega kaitstakse hddaabikonedes

sisalduvat tundlikku teavet.

37



7. Vastustest tekkivad suhtlusprobleemid Eesti
hidaabikonedes

Magistritod materjali pohjal saab Eesti hddaabikdnedes vastus kiisimusele jargneda kas

kohe voi viivitusega vOi vestluses puududa. Kiisimusele kohe jirgnevat vastust

illustreerib nédide 19. Seesuguse jérgnevuse korral voib kiisimuse ja vastuse vahel

esineda paus, kuid mitte vahesekvents. Selliselt jirgnes vastus materjali 350 kiisimusest

334 korral, mis moodustab 94,8% vastustest.>

(19)*
01 P: mis “Kkorrus see “on.
02 (0.6)

03 H: £ see on “esimene. £

Niites 19 esitab pédstekorraldaja helistajale kohakiisimuse mis ‘korrus see ‘on. (rida
01). Kiisimusele jargneb 0,6-sekundiline paus, misjédrel helistaja annab otsese vastuse
£see on ‘esimene. £ (rida 03). Helistaja otsene ja kiisimusele vestluses ilma

vahesekventsita jargnev vastus oli sobilik ning vestlusega liigutakse edasi.

Péadstekorraldaja alustab hidaabikonesid stampvooruga, mis sisaldab mitut
suhtlustegevust, tavaliselt tutvustust, tervitust ja avatud kiisimust, millest vdib vestluses
tuleneda viibiv vastus. Viibivaks vastuseks liigitan siinses t00s olukorrad, kus helistaja
reageerib suhtlustegevuse paljususe tdttu monele teisele suhtlustegevusele, tavaliselt
tervitusele, millele pééstekorraldaja omakorda reageerib. Seejdrel suundub helistaja
paevakorral oleva probleemi kirjeldamise juurde. Viibivaid vastuseid esines materjalis
vaid juhtumikiisimuste seas. Seesugune vastus antakse néites 20. Viibivaid vastuseid oli

siinses materjalis itheksa, mis teeb 2,6% kogu konedest.

® Siin ja edaspidi on niidetes mirgitud pédstekorraldaja tihega P ja helistaja tihega H. Kui kdnes kostub
taustal radkija juttu, on see margitud tdhega T. Poolpaksus kirjas toon ndites konealuse kiisimuse ja

vastuse, viimane on mérgistatud ka halli taustaga.

4 Vt transkriptsioonimirke lisast 1.
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(20y°

01 P:  “héirekeskus "tere mis teil “juhtus,
02 (0.6) ((kolin))

03 H: tere (.) [eeee] (.)

04 P: [{tere}]

05 H: “olen ee /'linn/ helistan:=4i 6e ((hailitsus)) /"pood/ juurest

06 et=i4i (0.6) iiks naiste’'rahvas ajas "naisterahva: kogemata alla
07 MITTE "ALLA=aga lisalt sai "koksu.

08 (0.6)

09P: [mhmh?]
10 H: [iilekiigu] raja juures, (0.8) et niiiid “ootaks=sin kiire- "kiirabi.
11P:  mhmh

Niites 20 esitab pééstekorraldaja kone alguses stampvooru ‘hdirekeskus ‘tere mis teil
Jjuhtus (rida 01), mis sisaldab tutvustust, tervitust ja avarat avatud kiisimust. Pérast
0,6-sekundilist pausi reageerib helistaja sellele tervitustega tere (.) [eeee] () (rida 03).
Helistaja valik reageerida pidistekorraldajale tervituse, mitte vastusega voib tulla
igapdevaelu argikdonedes harjumuseks kujunenud algustest. Piéstekorraldaja vastab
helistaja tervitusele vastutervitusega, lausudes seda samal ajal helistaja eelneva vooru
1opuga (rida 04). Seejirel suundub helistaja kone pdhjuse juurde, vastates

padstekorraldaja eelnevale juhtumikiisimusele (read 05-07, 10).

Kolmanda variandina voib vastus kiisimuse jédrelt puududa. Siia alla liigituvad
olukorrad, kus helistaja ei vota péarast paédstekorraldaja esitatud kiisimust vooru, mistdttu
ei saa kiisimus vestluses vastust. Vastuse puudumist on ndha ndites 21, kus helistaja ei
vasta piistekorraldaja esitatud kiisimusele. Vastuse puudumine pdhjustab siinse
materjali pohjal alati vestluses suhtlusprobleemi. Seesuguseid kiisimusi, mis jdid

vestluses vastuseta, oli materjali hulgas tiheksa, s.0 2,6% kiisimustest.

5 Kaldsulgudega mirgitud info, nditeks /linn/ vdi /nimi/ on magistritdost konfidentsiaalsuse huvides

eemaldatud.
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1)
01 P:  kas no "arvate=et kuidagi teda "kasutatakse “dra voi ‘mis:=ee

02 (0.7) et "raikige mulle et mi- ‘mida te “kahtlustate.

03 (2.7)

04 P:  ‘raikige ‘'mida te 'kahtlustate. (0.6) et "tiidrukule tehakse
05 midagi-

06 ((katkeb))

Niites 21 esitab pédstekorraldaja helistajale mitmeosalise kiisimuse kas no “arvate=et
kuidagi teda “kasutatakse ‘dra voi ‘mis:=ee (0.7) et ‘rddikige mulle et mi- ‘'mida te
‘kahtlustate (read 01-02), mis koosneb infoiildkiisimusest ja infopalvest. Kiisimusele
jargneb pikk, 2,7-sekundiline paus (rida 03). Helistaja ei vota ka pérast pausi vooru ja
kiisimus jadb vastuseta. Péddstekorraldaja esitab seetdttu uue juhtumikiisimuse, kuid

kone katkeb enne, kui ta jouab selle 10petada.

Jargnevalt tutvustan magistritod analiiiisi, kdsitledes kolmes alapeatiikis eraldi kdiki
analliiisitud kiisimuste tilitipe: juhtumi-, isiku- ja kohakiisimusi. Igast tiilibist esitan
eraldi vestluses sobilikuks osutunud vastused ja koik selle esinenud vastuse vormistuse
viisid.  Sobilikuks vastuseks liigitan seesugused vastused, millele jirgneb
padstekorraldajalt vastust aktsepteeriv marker ja sama kiisimust ei tdstatata kone jooksul

uuesti.

Seejirel tutvustan analiilisi jooksul tuvastatud suhtlusprobleeme, mille médaran kindlaks
vastusele jérgnevate piistekorraldaja voorude podhjal. Esitan analiiiisis eraldi kdik
vastustest tulenevad suhtlusprobleemid. Sarnaselt sobilike vastustega toon ka

probleemsete vastuste puhul esile, kuidas helistajad neid vormistasid.

Analiiiisi eesmirk on teada saada, milliseid suhtlusprobleemid tekivad hiddaabikdonedes
kiisimustele antud vastustes ja kui palju neid kdnedes esineb. Samuti soovin vilja
selgitada, mis hddaabikonedes suhtlusprobleeme tekitab. Kui ilmnevad mittesobilikud
vastused, analiiiisin, kas ja kuidas nende vormistus v3ib olla seotud suhtlusprobleemi

tekkega.
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7.1. Juhtumikiisimused

Magistritdds analiilisitavatest kiisimuse kategooriatest on Eesti hddaabikdnedes enim
juhtumikiisimusi. Siinses t00s arvestan juhtumikiisimuste hulka kdik péaéstekorraldaja
esitatud kiisimused, mille eesmirk on vilja selgitada, milles helistaja hddaolukord
seisneb. Péddstekorraldaja esitatud juhtumikiisimusi oli siinse materjali kdigis 45 kdnes.
Nende hulk iihes kones oleneb kdige rohkem juhtunu keerukusest. Siin analiiiisitud
materjalis esines iihes kones kdige vihem iiks juhtumikiisimus, kdige rohkem aga 15
kiisimust. Juhtumikiisimusi esitati materjalis kokku 181. Helistaja vastus oli vestluses

sobilik 122 (67,4%) kiisimuse puhul. Probleemi tekitas 59 kiisimuse vastus (32,6%).

7.1.1. Sobilikud vastused

Enamik juhtumikiisimustele antud vastustest olid paistekorraldajate jaoks sobivad ega

tekitanud suhtlusprobleemi. Kogu juhtumikiisimustest sai sobiliku vastuse 122

kiisimust, mis moodustab 67,4% kogu analiiiisitud juhtumikiisimustest. Hidaabikdnes

antud sobivat otsest vastust illustreerib nédide 22, kus helistaja teatab liiklusdnnetusest.
(22)

01 P:  =istub "oigab, ((klahvide kldbin)) aga ver- "veri on "kuskil niha.
02 H:  e:i ei="ole pridigu ‘niha, ta=n priigu riietes me: panime ta=koe

03 autosse “istuma rahulikult siia.
04 (0.5)

05P:  mhmh (0.7) selge

06 (0.5)

07 P:  e:t me ‘saadame kiirabi “teele, ee [saa]te "Oelda::::: et=44

Padstekorraldaja esitab kannatanu seisundi teada saamiseks infotildkiisimuse aga ver-
‘veri on “kuskil ndha (rida 01). Helistaja annab sellele otsese vastuse e:i ei=ole prdidgu
‘ndha, ta=n prddgu ‘riietes me: ‘panime ta=koe autosse ‘istuma rahulikult siia (read
02-03). Vastuse alguses paiknevas eituses venitab helistaja esimest hiilikut, mis voib
viidata, et ta fiilisiliselt kontrollib vere olemasolu siindmuskohal. Pérast seda kordab ta
eitust ja mirgib, et parajasti ei ole verd ndha, kuid kannatanu on ka riides. Viimane
véljendab, et see, kui helistaja praegu verd ei nie, ei tdhenda, et seda ei vdiks hiljem
ilmneda. Sellega pdhjendab helistaja oma eitavat vastust, kui arvab, et see v3ib olla

suhtluses mitte-eelistatud. Saadud vastus rahuldab paistekorraldajat, mida néeb tema
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jérgneva vooru suhtluspartiklist mhmh, mis aktsepteerib eelneva info (Hennoste 2000b:
1787), misjdrel margib ta jédrjendi piiri sOnaga selge (rida 05). Sellele jirgneb

poolesekundiline paus ja paédstekorraldaja suundub vestlusega edasi.

Sobilikke vastuseid vormistatakse hidaabikonedes ka kaudsetena. Sellise vastuse annab
helistaja hdadaabikones niites 23, kus kurdetakse korteris viibivate inimeste kditumise

iile ja soovitakse politsei abi.

(23)
01 P: £ a3 "lihtsalt nagu "tarbivad=seal alkoholi ei=soovi "lahkuda
02 jah? £

03 H: no 'paiv "otsa juba.
04P: mm[mmm)]

05 H: [jaa,] ma olen "tdna ma=listasin juba "korra polit'seisse=et=ad
06 ma jalutan “jala, (.) kesk'linnast,

07 P:  mhmh

08 (0.4)

09 H:  nad ei votnud isegi "telefoni vastu, ma=i="teadnud kas ma “tuppa
10 saan, nad ei annud mulle toa="votmeidki, mind visati toast [ vilja.]
12 P: £ [mh]mh

13 mhmh? "lapsi=teil "viikeseid seal:: ei="ole=jah? £

Paidstekorraldaja esitab helistajale siindmuse kohta kiiva kinnitusiildkiisimuse /ihtsalt
nagu ‘tarbivad=seal alkoholi ei=soovi ‘lahkuda jah? (read 01-02). Helistaja vastab
sellele kaudse vastusega no ‘pddv ‘otsa juba (rida 03), mis ei joondu kiisimusega
vormiliselt (rida 03). Antud kaudne vastus sisaldab aga implitsiitset kinnitust esitatud
kiisimusele, mistdttu on péaédstekorraldajal voimalik soovitud info ise tuletada. Seetdttu
ei teki saadud vastusest vestluses probleemi. Pddstekorraldaja reageerib helistaja
vastusele venitatud tineemiga mm/mmm] (rida 04). Helistaja tdlgendab pééstekorraldaja
eelnevat vooru kui lisainfo soovi ja ta jatkab toimunu kohta selgitavat lisainfot andes

(read 05-006).

Padstekorraldaja ei vota peale helistaja selgitust vooru, vaid vastab suhtluspartikliga
mhmh (rida 07), mis voib viljendada ka jitkamise soovi (Hennoste 2000b: 1788).
Helistaja  jdtkab stindmustiku  kirjeldamist (read 09-10). Seekord alustab
paéstekorraldaja enda jargmist vooru kahekordse dialoogipartikliga mhmh (rida 12—13).
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Seesugune keelendi topeldamine viitab vestluses tihti, et eelnev info oli piisav ja sellest
rddkimise vOib niiiid lopetada (Heineman 2016: 59). Seejérel esitab péédstekorraldaja
helistajale uue kiisimuse, millega suletakse eelnev sekvents. Eelneva teema juurde
kones tagasi ei podrduta, mistdttu saab helistaja otsese vastuse vestluses sobilikuks

lugeda.

Otsene ja kaudne vastus saavad Eesti hidaabikonedes esineda ka korraga. Seesugune
olukord saab juhtuda juhul, kui pédstekorraldaja kombineerib omavahel kiisimuse
tiiltipe, mis moodustavad mitmeosalise kiisimuse. Seesugune juhtum on niites (24), kus

helistaja soovib kukkunud patsiendile kiirabi kutsuda.

(24)

01 P:  mhmh ja ‘'minestanud ta siis ei "ole eksole ja=ta li[htsalt]

02 "komistas ja "kukkus.

03 H: [ei,]

04 (0.6)

05 H: see=pdle "komistand "ka < 'lihtsalt=a4 > see “vasak [ jalg] liheb
06 alt “dra.

07 P: [{-}]

08 ()

09 P: mmmm (.) .hh “selge. aga kiirabi tuleb sis /"tdnav/ /"number/
10 ja “korter /"number/.

Padstekorraldaja esitab ndite alguses mitmeosalise helistaja eelnevast jutust tdlgendust
pakkuva kiisimuse. See algab kinnitusiildkiisimusega ‘minestanud ta siis ei ole eksole,
millele jargneb viitlause vormis kiisimus ta lifhtsalt] “komistas ja “kukkus (read 01-02).
Helistaja tdolgendab pidistekorraldaja vooru kahe kiisimusena ja vastab mitmeosalise
kiisimuse modlemale poolele eraldi. Kinnitusiildkiisimus saab helistajalt eitava otsese
vastuse samal ajal, kui pééstekorraldaja teist kiisimust lausub (rida 03). Seejérel on
vestluses 0,6-sekundiline paus, misjdrel annab helistaja kiisimuse teisele osale kaudse
vastuse see=pole ‘komistand ‘ka < lihtsalt=d > see ‘vasak [ jalg] liheb alt “dra (read
05-06). Paastekorraldaja reageerib sellele pika tineemiga mmmm, millele jirgneb ‘selge
(rida 09). Sellega sulgeb pééstekorraldaja kiisimuste etapi kones, misjdrel vastab ta

helistaja kone alguses esitatud palvele infoga, et abi saadetakse vilja (read 09-10).
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Paidstekorraldaja voorust jireldub, et helistaja siinsed vastused olid sobilikud ja tema

abipalve tdidetakse.

Pseudovastus osutus juhtumikiisimuste puhul sobilikuks kuuel korral. Olukorda, kus

helistaja annab pédstekorraldaja kiisimusele pseudovastuse, saab nidha ndites 25.

(25)

01 H:  tal on "enne ka ‘seda=ond aga ta=n ikka (.) "lilesse saand ja

02 “liikkuma [akata {-}]

03 P: [aga se="valu] on niid rohkem ‘selja pool v6i rohkem
04 "kohu pool.

05 (0.5)

06 H:  0hhh .hhh kule:=q “ta ei "taju isegi seda "'mis=se "on. "ta iitles
07 “vasakus “kiilges.

08 (0.3)

09 P:  * mhmh mhmh *

10 (0.5)

11 H: jah, (.) ndnda=t mhe $ .hh ma=i="oska ta .hh [ta 'rddgib] ise nii
12 ‘vahe. § hhhhhh

13 P: [aga]

14 P:  “ingab nor[ maal]selt pradgu.

Paistekorraldaja esitab niite alguses helistajale alternatiivkiisimuse /aga se="valu] on
niid rohkem ‘selja pool voi rohkem kohu pool (read 03—04), mis pédrib patsiendi valu
tdpsema paiknemise kohta. Peale 0,5-sekundilist pausi annab helistaja sellele
pseudovastuse kule:=q ‘ta ei ‘taju isegi seda ‘mis=se ‘on (rida 06). Helistaja alustab
vastust partikliga kule, mis vOib suhtluses projekteerida jiargnevat erimeelsust
(Keevallik 2003: 65) Antud pseudovastusega pohjendab helistaja, miks sisuka vastuse
andmine ei ole antud olukorras vdimalik ja kordab varem kones lausutud (néites
toomata) infot valu asukoha kohta: ‘fa iitles ‘vasakus ‘kiilges (read 06-07).
Padstekorraldaja reageerib vastusele peale 0,3-sekundilist pausi vaikselt lausutud
dialoogipartiklitega mhmh mhmh (rida 09). Partikli topeltkasutus viitab sarnaselt niitele

23, et helistaja eelnev voor oli piisav ja selle kohta lisainfot rohkem ei vajata.

Samas votab helistaja peale poolesekundilist pausi uuesti vooru ja kinnitab oma

eelnevat juttu, lausudes jah, millele jirgneb naer ja uus pdhjendus sisuka vastuse
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puudumise kohta. Helistaja lausub pdhjenduse naerva hdilega, mis viitab probleemsele
olukorrale. Naeruga pehmendab helistaja eelneva vastuse infovaesust ja rollireeglite
vastu eksimist. (Annuka 2019: 63) Helistaja ndeb vajadust oma eelnevat vastust
pohjendada tdendoliselt vestluses tekkivate pauside tottu. Samas tulenevad néites
ilmnevad pausid pééstekorraldaja vajadusest saadud info iiles mirkida, mitte lisainfo
soovist. Sellele viitab paidstekorraldaja lausutud partiklite (rida 09) vaiksem héailetoon,
mis on Eesti hiddaabikonedes levinud info sisestamise marker. Vaatamata helistaja
véljendatud problemaatilisusele jitkab paistekorraldaja uue teemaga (read 13—14) ega
naase kones eelneva teema juurde. Sellest saab jireldada, et helistaja pseudovastus oli

padstekorraldaja jaoks sobilik ja vestluses probleeme ei tekitanud.

Juhtumikiisimuste seas ilmnes olukord, kus suhtluses ei tekitanud probleemi ka saadud
mittevastused. Seesugust juhtumit ndeb ndites 26, kus helistaja soovib kiirabi kdhuvalu
all kannatavale patsiendile ja pddstekorraldaja esitab kiisimusi patsiendi tervisliku
seisundi kohta. Samal ajal esineb ndites ka kiisimusi, millele helistaja annab otsese

vastuse.

(26)

01 H: e, [ siida on “dsti paha=ja]

02 P: [‘teadvust ei ole “kaota]nud,

03 ()

04 P:  sillme=ees] "mustaks ei=ole [ ldinud,]

05 H: [ei.] [ta "nu]tab tiitsa [{t nii} “va]lus on.
06 P: [ norkus “on,]

07 ()

08 H:  .hh "norkus “on sul. ((kérvalolijale))

09 P:  teadv- (0.3) 'kahvatu ‘ka on=ve.

10 (0.7)

11 H: “kahvatu ei="ole.

12 ()

13 P:  kiillma=igi otsaees ei="ole,

14 (0.8)

I5H: “kiilma ‘igi ei ‘ole otsaees? [ei ‘ole. {nagu} ‘kuu]m on.
16 P: [ oksendanud ei "ole,]

17H: [ oksendanud ei "ole.] ((korvalolijale))
18 P:  ['koht lahti ei] “ole,
19 (0.3)

45



20 H:  koht "lahti ei “ole. ((korvalolijale)) (0.3) [ei.]
21 P: [ei:] ole.

Patsiendi tdipsema seisundi ja kdne prioriteedi véljaselgitamiseks esitab péédstekorraldaja
helistajale registreerimislehel ette ndhtud kiisimusi. Niite alguses esitab
paidstekorraldaja niite esimese infoiildkiisimuse [ feadvust ei ole ‘kaotaJnud (rida 02),
millele vastamiseks helistajale aega ei jita ja jatkab jirgmise kiisimusega sil/me=ees]
‘mustaks ei=ole [’ldinud,] (rida 04). Helistaja jouab paéstekorraldaja esimesele
kiisimusele vastata samal ajal, kui vestluspartner juba jdrgmist kiisimust esitab. Uuele
kiisimusele hakkab helistaja mittevastuselise [ta ‘nujtab tditsa [{t nii} “va]lus on (rida
05) enne, kui pééstekorraldaja on joudnud oma lausungi 16petada. Omakorda helistaja
voorule peale radkides esitab paistekorraldaja jairgmise infoiildkiisimuse [ norkus “on,]

(rida 06).

Kuna kiisimus kiib asja kohta, mida korvalseisja patsiendile peale vaadates ei nie,
kiisib ta selle patsiendilt iile (rida 08). Péddstekorraldaja esitab aga taas helistajalt vastust
ootamata jargmise infolildkiisimuse (rida 09) ja eelnevale kiisimusele jddb vestluses
vastus saamata. Jargneva kahe kiisimuse puhul annab pééstekorraldaja helistajale
piisavalt aega, et sisukas vastus formuleerida. Seejuures on molemal korral tegu ka
kiisimustega, millele kdrvalseisja saab patsiendi vdlimuse pdhjal ise vastata. Jargmise
juhtumikiisimuse /[ oksendanud ei ‘ole,] (rida 16) esitab pdidstekorraldaja taas helistaja
eelnevale vastusele peale rddkides. Kuna kiisimus kaib jélle info kohta, mida helistaja ei
valda, kordab ta kiisimust kdrvalviibivale patsiendile (rida 17), kuid pééstekorraldaja
esitab samal ajal taaskord uue kiisimuse [ 'koht lahti ei] ‘ole (rida 18) ega oota eelneva
vastust dra. Viimase vastuse puhul esitab helistaja kiisimuse taas patsiendile ja seekord

ootab pédstekorraldaja ka tema vastuse dra.

Siinses ndites ei teki juhtumikiisimuste vastustest iihelgi korral suhtlusprobleemi, seda
vaatamata asjaolule, et helistaja annab nii otseseid kui ka mittevastuseid. Seejuures ei
ole antud mittevastused enda algatatud, vaid tulenevad paistekorraldaja kiisimuste
esitamise tempost. Pééstekorraldaja kiisimustest ldbiruttamine on hédaabikones

ebatavaline, kuna helistaja vastustest oleneb kone prioriteet. Samuti ei ole konealusel
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juhul teada, millest helistaja terviseprobleem tuleneb, mistdttu on esitatavatele

kiisimustele vastuse saamine sedavord olulisem.

Juhtumikiisimustele antud sobilike vastuste seas esines erinevaid vastuse vormistamise
viise. Probleemituid vastuseid vormistati enim otseselt, mida oli 122 sobilikust vastusest
80. Kaudseid vastuseid oli sobilike seas 33. Vestluses ei tekitanud probleemi kuus
pseudovastust ja kolm mittevastust. Sobilike vastuste seas ei figureerinud ainsana

vastuse puudumist.

7.1.2. Infoprobleem

Juhtumikiisimuste hulgas esineb kdige tihedamini infoprobleemi. Kdige rohkem osutus
siinse alapeatiiki vastuseid probleemseks, kuna helistaja antud vastus ei sisaldanud
padstekorraldaja jaoks piisavalt infot. Samas vdis infoprobleem tekkida ka info
ebatdpsusest, antud info mitterelevantsusest voi sellest, et helistajal ei olnud soovitud
infot. Kokku osutus infoprobleemi tdttu ebasobivaks 34 vastust, s.o 18,8% kogu
juhtumikiisimuste vastustest. Olukorda, kus helistaja vastus sisaldab pééstekorraldaja

jaoks liiga vidhe infot, saab ndha niites 27. Helistaja teatab, et on pdhjustanud

litklusdnnetuse.
27)
01 P:  “hiirekeskus [kuuleb] mis "juhtus.
02 H: [tere,]

03 H: mul juhtus “viike liiklus'onnetus.

04 P:  inimesed “terved,

05 (0.7)

06 H: (@ 0000=j:aa=vist="kiill, @ (.) "kael on aint "valus.=hhh

07 P:  aa:: (.) mis=teil "juhtus=siss.

08 H:  80m (0.6) tr- tagurdasin koge 'matta iihele “ette=sin, (0.6) selle=
09 P:  =ku- (.) kuidas?

10 ()

11 H:  kor- "korvaltee=pealt "tagurdasin koge 'matta “ette iihele. [* {--}*]
12 P: [‘kahe
13 soiduki] “kokkupo- porge sis=va.

14 (0.3)

I15H: jah.

16 (0.5)

17P:  “piirteed ei="ole midagi seal viga ‘saanud.
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Padstekorraldaja alustab vestlust hddaabikdnele tiilipilise stampvooruga, kus esitab
avara avatud kiisimuse mis juhtus (rida 01). Helistaja annab kiisimusele otsese vastuse
mul juhtus ‘vdike liiklus onnetus (rida 03), mis joondub kiisimusega nii sisus kui ka
vormis. Pédstekorraldaja teeb vestluses korvalepdike elutdhtsa info kiisimiseks (rida
04). Seejirel naaseb ta juhtumikiisimuse juurde, sdnastades oma eelneva kiisimuse veidi
iimber: mis=teil juhtus=siss (rida 07). See néitab, et helistaja eelnev otsene vastus ei
sisaldanud tema jaoks piisavalt infot. Helistaja annab uuele avarale avatud kiisimusele
taas otsese vastuse, kus tdpsustab, et tagurdas teisele kogemata otsa (read 08, 11).
Padstekorraldaja kordab enda arusaama juhtumist ja teeb eelnevast jarelduse, kasutades
selleks enesele harjumuspérast juhtumi kategoriseerimist [ ‘kahe soiduki] “kokkupo-
porge sis=vd (read 12—-13), mida helistaja kinnitab. Seejdrel suundub piistekorraldaja

jérgmise kiisimuse juurde, mis nditab, et sobilik vastus juhtumikiisimusele on saadud.

Paistekorraldajale vajaliku info puudumise tottu liigituvad infoprobleemide alla ka
juhtumid, kus paistekorraldaja esitatavale esimesele juhtumikiisimusele reageeritakse

mittevastusega. Seesugune olukord on néites 28, kus helistaja soovib kiirabi.

(28)
01 P:  “hiirekeskus kuuleb tere mis "juhtus.
02 (0.9)

03 H: .hhhhhhhh ma paluks kiir abi,
04 P:  jaa? mis ‘juhtus.

05 (1.0)

06 H:  noh=hhhhh .hh tal=on=e=hh (.) "enne igasuguseid “aigusi ja see:
07 tdna: "kukkus=ja enam ta ‘iiles ei "saa {itleb=et .hhhhhh-.hh vasaku
08 “kiilje sees on "valu, ta=i=saa "t0sta ja niiid ta=n ka- (.) tun::d,=hhh
09 iile tunni "aja ond “pikkas (.) "pdrandal, ei v3i: ‘vasaku ‘kiilje sisse

10 ldheb “valu=ja .hhhhhhhhhhhhhh [noh {-}]

Paastekorraldaja avarale avatud kiisimusele mis juhtus (rida 01) jirgneb
0,9-sekundiline paus, millele jargneb mittevastuseline palve ma paluks kiir'abi (rida
03). Helistaja annab vastusega teada, mis abi ta vajab, kuid ei paku esitatud kiisimusele

sisukat vastust. Pdidstekorraldaja viitab mittevastuse ebasobivusele eelnevat kiisimust
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korrates (rida 04). Seepeale esitab helistaja helistaja pika jutustava kaudse vastuse (read

06-10).

Kone seesugune alustamine vdib tuleneda mitmest asjaolust. Uhe variandina voib
soovitava abi nimetamine tuleneda helistaja vanusest. Varem on Eestis hidaabinumbrile
helistades pidanud kone alguses iitlema, millise iiksuse abi vajatakse. Seetdttu voivad
vanemaealised inimesed sellise korraldusega siiani harjunud olla. Teisalt voib antud
mittevastus tuleneda ka juhtumi ebaselgusest. Néites 28 toodud kones ei ole helistaja
teadlik, milles tdpselt abivajaja probleem seisneb. Kiill aga on ta kindel, et vaja ldheb
kiirabi. Seetdttu voib ta kdnes esimese asjana lausuda info, milles ta on veendunud, ja

alles seejérel suunduda juhtumi tdpsemate asjaolude juurde.

Infoprobleem vdib suhtluses tuleneda ka sellest, et helistajal ei ole stindmusest piisavalt
teadmisi. Selline olukord on néites 29, kus helistaja teatab pdlevate tulede ja lahtise

aknaga autost.

(29)

01 P:  jaah (0.4) ja tal=on=sis "aken 'lahti, (.) ma saan nagu [ aru.]

02 H: [jah] jah.=
03 P: =qqq ja on juba pikemat “aega “seisab seal=ve.

04 (0.7)

05 H: no=m-m ma=i=tea ikka iiks::::::::: koiks:::::

06 (1.0)

07 P:  etei ole [nagu ‘korraks] “&ra ldinud et=on:=444 (.) nn-"noh,

08 “unustand

09 H: [{-}]

10P:  [{-}.]

11 H: [oot ei=tea] ot=ot {liks::: ‘'mees niid priigi kottidega, aa "1dks sinna.
12 (0.5)

I3 H: [mingi:]
14 P:  [kas ta ldks::] "auto juurde.
I5H: jaatdmbas ‘ukse ‘lahti keeras [tuled ‘maha ja {-}.]

Paidstekorraldaja esitab juhtumi tdsisuse madramiseks helistajale infotildkiisimuse ja on
juba pikemat ‘aega ‘seisab seal=ve (rida 03), millele jargneb iihesekundiline paus.
Helistaja reageerib kiisimusele pseudovastusega no=m-m ma=i=tea ikka iiks:::::::::

koiks::::: (rida 05), kus véljendab oma viheseid teadmisi kiisitu kohta nii markeriga
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(ma=i=tea) kui ka prosoodiliselt, venitades sOnaldpuhddlikuid. Sellele jérgneb
sekundiline paus, misjérel pédstekorraldaja reformuleerib eelneva kiisimuse, esitades
véitlauselise kiisimuse et ei ‘ole [nagu ‘korraks] ‘dra ldinud et=on:=ddd (.) nn- "noh,
‘unustand (read 07-08). Kiisimuse taasesitamine nditab, et eelnev infovaene
pseudovastus ei olnud péédstekorraldaja jaoks sobilik ja ta ndeb vaeva, et soovitud info
kitte saada. Vestluse jirgnevatest voorudest ilmneb, et olukord laheneb, sest autojuht
naaseb konealuse auto juurde (read 11-15). Siindmuste kéigu tottu ei ole vastus
eelnenud kiisimusele enam relevantne. Seetdttu ei esita padstekorraldaja ka enam

juhtumikiisimusi ja kone 16ppeb ilma abi sekkumiseta.

Samuti tekitab suhtluses infoprobleeme helistaja vastuse ebatdpsus. Sellist olukord
illustreerib ndide 30, kus esineb ka varem kirjeldatud probleem, mis tuleneb helistaja
vihestest teadmistest. Helistaja palub abi tanklas maksmisel tekkinud segaduse
lahendamisel. Klient maksis tankla tdotaja siiii tottu vale arve, mistdttu peab ta tanklasse

naasma, et dige arve tasuda.

(30)

01 H: <ja=siis=444444 "see oli see=t=ee > klient ‘'maksis kiill:

02 “kiituse=ga ma panin "valesti “sisse. ja=siis=et=ee (0.4) siis see
03 “oige: kiitus sai “makstud ja sis ongi “tema oma (.) veel ‘'maksmata.
04 (1.2)

05 P:  aa, no=et siis ta ikka:=qq "osaliselt maksis [jah?]

06 H: [jah] aga: [jah.]

07 P: [*{-}*]
08 (0.3)

09 H:  a:ga lissalt ldks “vale[sti.]

10 P: [ah]ah (1.2) mhmh

11 (3.1) ((triikkkimishailed))
12P:  mh-mh? .hh aga kui="palju on vaja ‘'maksta veel,

13 0.9)

14 H: mmeee < on "tarvis maksta > "kuuskiimend dheksa “eurot ja
15 "kolmkiimend seitse “senti.

16 (0.4)

17P:  aa=qqq (.) no "osaliselt ta “maksis sain=aru jah?

18 H:  ei=ee nagu: (.) see see nagu (0.6) > issand=oota? <

19 (17.2) ((konsulteerib kolleegiga telefonist kaugemal teema {ile))
20 H: a4 siis ta "'maksis=eeee teise inimese “kiituse fira mis oli mingi
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21 ‘nelikiimend eurot? (0.5) < aga siss=di > ta saab selle raha onjo

22 “tagasi, ja siis “jadbki see "kuuskiimend oheksa eurot
23 kolmkiimmend seitse “senti maksta.
24 (2.4)

25P:  aa::, ta ‘maksis:=h mhmh
26 (3.0) ((triikib))
27P:  a=kuidas=see "juhtus siss se- see ope raator on siiiidi sis
28 ma=rvan=ct=se=i=ole [see]
29 H: [jah.]
Niitena toodud 10igu alguses selgitab helistaja juhtumi tagamaid (read 01-03).

Padstekorraldaja esitab seepeale kitsa avatud kiisimuse aga kui= palju on vaja ‘maksta
veel (rida 12), millega soovib teada saada, kui palju peab konealune klient tanklas
juurde maksma. Helistaja annab sellele otsese vastuse mmeee < on ‘tarvis maksta >
‘kuuskiimend oheksa “eurot ja “kolmkiimend seitse senti (read 14—15). Helistaja alustab
vastust, lisades oodatud info ette aeglustatud kdnetempoga lausutud on tarvis maksta,
misjdrel lausub kliendi kogusumma. Vastuse seesugune formuleering tuleneb helistaja
soovist vastuse sisuosa edasi liikkata, mida ta teeb tdendoliselt, kuna ei méleta peast
soovitud infot. Pééstekorraldaja véljendab vastuse ebasobivust esitades uue
kinnitusiildklisimuse aa=qqq (.) no ‘osaliselt ta ‘maksis sain=aru jah? (rida 17).
Helistaja reageerib sellele pseudovastusega ei=ee nagu: () see see nagu
(0.6) > issand=oota? < (rida 18), mis véljendab tema teadmatust olukorrast ja helistaja
iritust infot hankida. Sellele jargneb 17,2-sekundiline paus, mille ajal helistaja
konsulteerib kaastddtajaga toimunu iile. Rohkem infot kogudes annab helistaja uue,
olukorda selgitava kaudse vastuse (read 20-23), millega pédstekorraldaja jaib vestluses

rahule ja kones jitkatakse muul teemal.

Juhtumikiisimuste hulgas infoprobleemi tekitanud vastuseid vormistati enim, 14 korral,
kaudse vastusena. Sellele jargnes sageduselt otsene vastus, mis tekitas infoprobleemi
kiimnel korral. Vdhem esines materjalis infoprobleemi tekitanud mittevastuseid, mida
oli kuus, pseudovastuseid oli kolm. Vastuse puudumine tekitas juhtumikiisimustele

antud vastuste seas infoprobleemi {ihel korral.
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7.1.3. Kuulmisprobleem

Kuulmisprobleemi esines juhtumikiisimustele vastamisel kiimnel korral, mis moodustab
5,5% koikidest juhtumikiisimustest. Kuulmisprobleem vodis olla pdhjustatud niiteks
taustamiirast voi halvast ihendusest. Viimast ndeme niites 31, kus helistaja soovib abi

valu kdes kannatavale patsiendile.

(€19

01 P:  “hiigegeskus tege mis="juhtus. ((pdistekorraldajal kdnedefekt))
02 (0.8)

03 H:  e=t::ere=0htust,=hh=

04 P: =tere=

05 H:  =helistan:=060 /"vald/ vallast /kiila/ kiilast,

06 P:  * mhmh *

07 H:  ja "abikaasal on:=aii 6 (0.5) 'pikka aega old=4ia "kolmikniirvi
08 ‘poletik, (0.9) ja "praegu=on:=iii (1.2) ee (.) tal “viga "valutab.
09 [ta {-}] ((kdne veidi hakib))

10 P: [ku- kus'kohas] veelkord,

11 (0.9)

12 H: kuidas?

13 (0.3)

14 P:  kus'kohas valutab, ma=i=saand "aru.

15 (0.4)

16 H: 0 ko-ik'nirv, (0.4) kolmik nirv=ja "tal on (1.0) eeee “selline
17 “valu=et=ee (.) sin=et liihme "trauma’punk- ((hakib))
18 (1.2)

19 P:  teid on “halvasti "kuulda.

20 (1.7)

21 H:  -s <ldhen > (.) ldhn otsin "levi. ((hakib))

22 (0.7)

23 P:  ahah. (0.4) et=[000]

24 H: [nii?]

Helistaja annab paistekorraldaja juhtumikiisimusele viibiva vastuse (read 07—09), mille
ajal ilmnevad {ihendusprobleemid. Pééstekorraldaja véljendab kuulmisprobleemi
lokaliseeriva kiisisOnaga [ku- kus kohas] veelkord (rida 10), kus sona veekord
véljendab, et piistekorraldaja soovib, et eelnevat korrataks. Peale 0,9-sekundilist pausi
véljendab helistaja omakorda kuulmisprobleemi, lausudes tdusva intonatsiooniga

kiisisona kuidas? (rida 12) (Hennoste (ilmumas): SK 88). Piistekorraldaja kordab
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parandusalgatust, lisades sellele selgituse ma=i=saand "aru (rida 14). See viitab justkui
padstekorraldaja arusaamisprobleemile, kuid eelnevalt viljendatud kordamise soov ja
kone halb iihendus viitavad, et tegu on siiski kuulmisprobleemiga. Seda kinnitab ka
padstekorraldaja hilisem voor, kus ta seda eksplitsiitselt vdljendab. Helistaja iitleb uuesti
padstekorraldajale  segaseks jddnud osa (read 16-17), kuid jdtkuvate
ithendusprobleemide tottu ole helistaja jutt kdnes kuuldav. Pédstekorraldaja véljendab
taas kuulmisprobleemi, lausudes teid on “halvasti “kuulda (rida 19). Helistaja tdlgendab
seda vooru palvena iihenduseprobleemid lahendada ja fitleb -s < Ildhen > (.) ldhn otsin
‘levi (rida 21). Seejérel kone kvaliteet paraneb ja rohkem kuulmisprobleeme kone

juhtumikiisimuste puhul ei ilmne.

Siinses t60s liigitan kuulmisprobleemi kategooriasse ka péddstekorraldaja véhesest
tagasisidest ~ tekkivad  suhtlusprobleemid  kuulaja  jaoks  ehk  nii-delda
kuulamisprobleemid. Sellised helistajapoolsed suhtlusprobleemid tekivad olukordades,
kus helistajal on tunne, et teine pool ei kuule teda. Seesuguseid oli juhtumikiisimuste
seas kaks. Molemal juhul esines kuulamisprobleem kone alguses enne, kui helistaja
kdne sisu juurde liikus. Uhte juhtumitest nieme niites 32, kus helistaja vajab abi

Hairekeskusele mitterelevantse probleemiga.

(32)

01 P:  “hiirekeskus tere mis "juhtus.

02 (0.4)

03 H: .hhh > ma=tan 6q tahaksin "teada kuhu ma=san < (0.3) q-q
04 mul on “essebee=ba-

05 (0.6)

06 H:  “alloo.

07 (0.4)

08 P:  ma “kuulan teid, ‘milles [probleem.]

09 H: [.hhhhh] > mul on see ‘essebee "panga:
10 see "kaart ldks ‘kaduma, et=0 mis ‘numbrile ma "saan seda ‘kinni
11 panna. kas teil=on ol- < “oskate iitelda. (0.3) ma=i="tea seda

12 ‘numbrit.

Padstekorraldaja alustab konet stampvooruga, mille viimase suhtlustegevusena esitab

avara avatud kiisimuse mis juhtus (rida 01). Helistaja alustab kiirendatud tempoga
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vastuse andmist, kuid katkestab enda jutu enne juhtumi pohisisuni joudmist: .hhh
> ma=tan 6q tahaksin ‘teada kuhu ma=san < (0.3) q-q mul on "essebee=ba- (rida 04).
Jargneb 0,6-sekundiline paus, misjdrel helistaja kontrollib pééstekorraldaja
kuuldelolekut, lausudes ‘alloo (rida 06). See viljendab, et helistajale jdi tunne, nagu
kone oleks katkenud voi pididstekorraldaja ei kuule teda mingil muul pohjusel.
(Hennoste, Rédbis 2004: 66) Pédstekorraldaja kinnitab, et ta kuuleb helistajat ja esitab
uue avara avatud kiisimuse ‘milles [probleem.] (rida 08), millele helistaja annab otsese

vastuse.

Juhtumikiisimuste seas kuulmisprobleeme tekitanud vastuseid vormistati enim otsese
vastusena, mida esines materjalis viis. Kolmel korral anti kiisimusele mittevastus,
millest tekkis kuulmisprobleem. Uhel korral tekitasid kuulmisprobleemi kaudne vastus

ja vastuse puudumine.

Kuulmisprobleemid  jagunevad siinses analiiiisis  kaheks:  pééstekorraldaja
kuulmisprobleemist tekkinud suhtlusprobleem, mida sai ndha ndites 31, ja helistaja
jaoks vastamisel tekkinud suhtlusprobleem, mida illustreeris ndite 32. Helistajapoolseid
kuulmisprobleeme on materjalis tunduvalt vihem ja nende tekkepdhjus on vestluses
varjatum. Piddstekorraldaja véljendatavate kuulmisprobleemide pdhjus peegeldub
enamasti vestlusest selgesti. Samas helistajate viljendatud kuulmisprobleemidele ei
eelne midagi, mis annaks teise poole kuuldel olekus kahelda. See tundub olevat
helistajatelt pigem intuitiivne pédédstekorraldaja kohaloleku kontroll enne, kui

suundutakse vestluse olulise osa juurde.

7.1.4. Agendaprobleem

Agendaprobleemide hulka liigituvad siinses analiiiisis juhtumid, kus probleem tekib
hédaabikdnele omase rollijaotuse mittejargimisest. Enamasti tdhendab see olukorda, kus
helistaja soovib kdnes prioritiseerida enda, mitte piédstekorraldaja eesmairki.
Juhtumikiisimuste seas esines kaheksa agendaprobleemi alla liigituvat vastust, s.o 4,4%
koikidest juhtumikiisimustest. Koik esinenud agendaprobleemid périnevad kahest
hédaabikdnest. Ndites (33) on toodud agendaprobleemi illustreeriv kone. Helistaja
soovib abi, et lahendada situatsioon, kus alaealine isik liigub ringi tdisealiste

seltskonnas.
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(33)

01 P:  hdirekeskus tere,

02 (0.7)

03 H: tere, (0.8) selline "'mure=t /"koht/ ja /"koht/ “vahel (.) pradgu (0.9)
04 liigub “auto ‘numbriga /‘numbrimark/. (1.0) seal on “sees

05 /"tdisealised/ ‘poisid, ja iiks /"alaealine/ "tiidruk.

06 (0.4)

07 P:  nii?=

08 H:  ='votke=palun midagi "ette.

09 P:  oot=aga: kas nendel /"tdisealistel/ “poistel on ‘load=voi, (.) voi
10 mis nendega on on nad “purjus=voi.

11 (0.6)

12 H: ma=i tea mis=neil 'viga on aga /*alaealine/ "tiidrukud

13 veavad kodust “dra.

14 (2.2)

((seitse rida eemaldatud))

15 (0.4)

16 P:  ni=kas "vigisi nad viivad selle tiildruku “ira sis=[v0.]

17 H: [kuidas]
18 (0.3)

19 P:  Kkas “vigisi seda tiiddrukut “viiakse "dra=voi.

20 (1.8)

21 P:  [kas "vigi-]

22 H: [nad Kkaisid kodus] “jéirgi tal praegu=jah?

23 ()

24 P:  no kas ta vOtsid "vigisi ta sealt "kaasa=voi.

25 (1.6)

26 H:  no eks ta ldks "omal “jalal jah ega péris véi- "végisi ei "voetud.
27 (1.1)

28 P:  ja="arvate et nad niid kudagi kasu[tavad “ira tema,]

29 H: [nad { kihutavad} sin.]
30 (0.5)

31 P: et kasutavad tiidrukut ‘Aira=vo0i voi mis: mis “on.

32 H: Kkuidas

33 (0.4)

34P:  kas no "arvate=et kuidagi teda "kasutatakse “dra voi ‘mis:=ee
35 (0.7) et "raikige mulle et mi- ‘mida te “kahtlustate.

36 (2.7)

37 P:  ‘raikige ‘'mida te 'kahtlustate. (0.6) et "tiidrukule tehakse
38 midagi-
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39 ((katkeb))

Helistaja alustab kdnet kirjeldades ebaméérast probleemi (read 03—05). Pééstekorraldaja
el moista esmase kirjelduse pohjal, milles probleem seisneb ja soovib lisainfot (read 07,
09-10). Kuna ka helistaja antud vastused ei sisaldanud soovitud selgitust olukorrast,
esitab pédstekorraldaja infoiildklisimuse ni=kas ‘vdigisi nad viivad selle tiidruku ‘dra
sis=[vo.] (rida 16). Helistaja reageerib sellele kiisisdnaga kuidas (rida 17), millega
viidatakse iildiselt kuulmisprobleemile (Strandson 2001: 398; Hennoste (ilmumas):
SK 89). Siinses kasutuses puudub kiisisdnal aga kuulmisprobleemi puhul omane tdusev
intonatsioon, samuti lausub helistaja selle pééstekorraldaja voorule peale rddkides.
Seesuguse suhtlusvotte eesmérk voib olla kiisimusele vastamist edasi liikata. See vdib
tuleneda sellest, et toodud olukorras ei soovi helistaja kiisimusele vastata, kuna ta

moistab, et tdene vastus ei aitaks kaasa tema eesmaérgile kones.

Padstekorraldaja tdlgendab helistaja vooru siiski kuulmisprobleemina ja kordab
kiisimust seda veidi timber sOnastades: kas 'vdgisi seda tiidrukut “viiakse ‘dra=voi (rida
19). Kiisimuse kordusele jérgneb 1,8-sekundiline paus, misjédrel hakkab pééstekorraldaja
vastuse puudumise tottu kiisimust uuesti esitama. Helistaja alustab samal ajal aga
eelnevale infoiildkiisimusele mittevastuse andmist: [nad kdisid kodus] jdrgi tal
praegu=jah? (rida 22). Saadud vastus ei anna pédstekorraldajale aga soovitud infot ja ta
esitab sama kiisimuse uuesti (rida 24). Pirast 1,6-sekundilist pausi saab kiisimus
helistajalt kaudse vastuse, kus helistaja tunnistab konealuse isiku kodust lahkumise
vabatahtlikkust (rida 26). Padstekorraldaja liigub seepeale jargmise ohuvariandi juurde,
esitades infoiildkiisimuse ja=arvate et nad niid kudagi kasu[tavad ‘dra tema,] (rida
28). Helistaja reageerib taaskord kiisimusele peale rddkides mittevastusega [nad
{“kihutavad} sin.] (rida 29). Selle mittevastusega iiritab helistaja tugevadada oma kone
vajalikkust ja anda lisapdhjus olukorraga ,,midagi ette votta“. Péaastekorraldaja kordab
seepeale vastuseta jadnud kiisimust, reformuleerides selle mitmeosaliseks kiisimuseks
(rida 31). Helistaja soovib taas vastamist edasi liikata ja kasutab selleks uuesti kiisisdna
kuidas (rida 32). Paistekorraldaja reformuleerib kiisimuse veel korra, lausudes kas no
‘arvate=et kuidagi teda ‘kasutatakse ‘dra voi ‘mis:=ee (0.7) et ‘rddkige mulle et mi-

‘mida te “kahtlustat (read 34-35), kuid helistaja ei reageeri sellele. Peale 2,7-sekundilist
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pausi esitab pédstekorraldaja kiisimuse uuesti (rida 37-38), kuid kdne katkeb poole

vooru pealt.

Naiites 33 toodud kone kulgemine ei sobitunud helistaja soovide ja lootustega. Kuna
padstekorraldaja kohustus on hoida kdnet Héirekeskuse tookorraldusele vastaval kursil,
ei tditnud ta helistaja kone alguses esitatud soovi. See pdhjustas helistajapoolse koostdo
puudumise, mistdttu jdid paédstekorraldaja esitatud juhtumikiisimused vastuseta voi said

mittevastuseid.

Helistaja suhtumine Héirekeskuse teenusesse kattub Whaleni jt (1988) kirjeldusega
klienditeeninduse ja avaliku teenuse vahest (vt pt 3.2). Helistaja votab hiddaabiteenust
kui klienditeeninduse valdkonda kuuluvat. Sellele viitab tema vastuhakk pohilistele
juhtumikiisimustele vastamisel, samuti tema voor ‘votke=palun midagi ‘ette kdne
alguses. Viimane nditab, justkui kogu vajalik helistajapoolne teave oleks edastatud ja

edasine on Hiirekeskuse kui ,,teenusepakkuja“ to0.

Juhtumikiisimused, mille vastustest tulenesid agendaprobleemid, said analiiiisitud
materjalis kdige rohkem mittevastuseid, neid oli viis. Samuti esines materjalis vastuse
puudumist ja kaudset vastust, kuid vdhem, vastavalt kahel ja tihel korral. Nagu eespool
mainitud, johtusid agendaprobleemid olukordadest, mil helistaja ei allunud
paéstekorraldaja juhipositsioonile kdnes. Samas ndhtub nditest 33, et see voib tuleneda

ka helistaja moistmatusest, mis valdkonda Eesti hidaabiteenused kuuluvad.

7.1.5. Arusaamisprobleem
Arusaamisprobleemi puhul ei ole eelnevalt deldu piisavalt hdsti mdistetav. See voib
tuleneda koneleja jutu sisust vOi nditeks kasutatavast terminist. Arusaamisprobleeme
esines juhtumikiisimuste hulgas neljal korral, mis teeb 2,2% juhtumikiisimustest.
Probleeme tekitas muu hulgas helistaja pikast narratiivsest voorust relevantse info vilja
lugemine. Sellist olukorda ndeb néites 34, kus helistaja soovib abi, kuna tema valdusi on
kahjustatud.

(34)

01 P:  jaa, “hiirekeskus “tere, mis "juhtus.=

02 H:  =tere: (.) kas on tegemist polit'seiga?
03 P:  jaa?(.) on ‘ikka?
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04 H:  .hhhhh 60hh toe néoliselt ei elista digesse "kohta=aga mul on

05 selline "'mure, (.) e:t=eee tulin oma “suvilasse? (.) /"vald/ vallas,
06 ja ‘vaatan=et viga oma’ voliliselt on: viga suur osa "hekist

07 “lihtsalt .hhhh "'maha saetud sest=et=ia nii on ‘'mugavam seda
08 niioelda “pooret “tee=pealt votta kuigi see ei=ole "tee=peal ja=i
09 takista "liiklust. (.) .hhhhh et noh ma nien siin kahju

10 “tekitamist.

11 3.1

12P: mmmmmm "teie "hekk on sis ‘'maha=vo[etud] jah?

13 H: [jah.]

14 (0.4)

15H: .hh no=mitte: ‘'maha voetud "otseselt=aga:: noh jah selles

16 mottes "haljastus on "rikutud.

17 (7.0) ((triikkkimishailed))
18 P:  kas "kogu hekk siis voi "lihtsalt [ haljastus on rikutud.]

19 H: [‘ei:, ei ‘nurk.] "tegemist on

20 “kandilise "hekiga=ja se=n=niid iiks "‘nurk on tiiesti ‘'maha

21 saetud selliselt=et no nurk on {jah} .hhh .hhhh se- se=i="ole
22 ei="ole "péris ok et teise "aeda ‘'minna [nimodi] "hekki tikkima,
23 P: [mmhmbh]

24 H: ma saan "aru, (.) ‘'mote on siis "selles=et kuna "nurgapealne

25 “krunt et sis=on "kergem nioelda ‘16igata voi seda “pooret teha
26 “tee=peal. .hhhhhhh et péris kindlasti "liiklust se=ekk "ei

27 takistanud selliselt nagu ta “oli.

28 (0.3)

29P: mhmm

30 (1.0)

31H: ()]

32 P: [m=ega=teil] "kaamerat seal 1dheduses ei="ole kuskil.

Padstekorraldaja esitab kone alguses avara avatud juhtumikiisimuse mis juhtus.
Helistaja annab sellele viibiva kaudse vastuse, mis on vormistatud pika narratiivina
(read 04-10). Vastusele jargneb vestluses 3,1-sekundiline paus, misjdrel
padstekorraldaja esitab kinnitusiildkiisimuse ~mmmmmm  ‘teie “hekk on  sis
‘maha=vo[etud] jah? (rida 12). Paistekorraldaja seesugune voor voib viidata, et
eelnevast narratiivsest vastusest ei ilmnenud tema jaoks selgelt juhtumi sisu. Samas
voib pédstekorraldaja eesmidrk olla ka eelnevast kokkuvotte tegemine ja olulise

fookustamine. Rohutatult lausutud ‘feie ‘hekk viitab, et péistekorraldaja jaoks ei
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véljendunud selgelt eelnevast voorust, kelle heki riiiistamisest helistaja teatab. Helistaja
vastab pééstekorraldajale esmalt peale rddkides jaatavalt (rida 13), kuid peale
0,4-sekundilist pausi tdpsustab, et hekk ei ole mitte maha voetud, vaid haljastus on

rikutud (read 15-16).

Padstekorraldaja véljendab taas arusaamisprobleemi, esitades alternatiivkiisimuse kas
‘kogu hekk siis voi ‘lihtsalt ["haljastus on rikutud.] (rida 18). Seesugune tipsustav
kiisimus voib viidata ka liiga véhesele infole, kuid siinses kontekstis tekitab
paéstekorraldajas probleemi helistaja jutu varieerumine: kone alguses lausutud viide, et
véiga suur osa hekist on maha saetud (read 06—07) muutub hiljem haljastuse rikkumiseks
(read 15-16). Pééstekorraldaja real 18 esitatud tdpsustava kiisimuse peale annab
helistaja omakorda kaudse vastuse, rhutades, et maha on vdetud vaid heki nurk (read
19-22), lisades sellele ka enda tdlgenduse haljastuse rikkuja motivatsioonist sellise asja
tegemiseks. Padstekorraldaja vdtab kaudse vastuse vastu, kinnitades seda
dialoogipartikliga mhmh (read 23, 29), liikudes seejérel jargmise kiisimuse juurde (rida
32).

Siinses analiiisis liigitan arusaamisprobleemide alla ka terminitega seotud
arusaamatusest tekkinud probleemid. Neid esines materjalis kahel korral, mdlemad
samas kones. Terminiprobleemi avaldub néites 35, kus helistaja soovib pédédsteameti abi

plahvatuse tottu.

(35)
01 P:  “hiirekeskus=tere=mis="juhtus,
02 H: .hhhh (0.4) “tere: "helistan teile /ettevote/ /"kiila/ kiilast,

03 /"maakond/,=h .hhh et=eeee meil "plahvatas iiks=eeee (.) "auto
04 “klaav.

05 (0.3)

06 P: m-

07 H:  “rohu all olev “suur "ahi.

08 ()

09 P:  "AUTO m[is 'plahva]tas voi ‘mis=seal plahvatas.
10 H: [{jah}]

11 ()

12 H: < Tauto “klaav, > “auto klaav siuke ‘suur "ahi.

13 (0.3)
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14 H:  .hhh (0.3) et [meil=on puidu] t6dstus siin,=h

15 P: [mmhmh?]

((16 rida eemaldatud))

16 P:  “kutse on ‘olemas. “plahvatas “suur "ahi siis jaa?

17 (0.7)

I8 H:  jaa, just. [.hh et=meil=0]leks "vaja ilmselt ¢'lekter "vélja saada et
19 P: [mhmh?]

20 H: [{--} { ohtlikku}] midagi.

Helistaja annab pééstekorraldaja avarale avatud kiisimusele mis= juhtus otsese vastuse
(read 02-04), milles kasutab tehnika- ja keemiaterminit autoklaav (SV 2020).
Padstekorraldaja hakkab jirgnevalt reageerima, lausudes m- (rida 06), kuid jatab sdna
pooleli. See vdib olla helistaja jaoks probleemi marker, et kasutatud termin on
arusaamatu ja selgitab selle real 07 lahti, 6eldes ‘7ohu all olev “suur ‘ahi. Helistaja
lisaselgitus ei hoidnud aga arusaamisprobleemi teket dra ja pééstekorraldaja kiisib
tdpsustava mitmeosalise kiisimuse 'AUTO mfis ‘plahvatas voi ‘mis=seal plahvatas
(rida 09). Helistaja annab selle otsese vastuse, kus kordab aeglustatud kdnetempol
terminit < ‘auto ‘klaav, > ja lisab kordusele selgituse siuke ‘suur ‘ahi (rida 12).
Arusaamisprobleem niib olevat lahendatud ja vestlus jatkub. Kone hilisemas faasis, kui
paéstekorraldaja on vahesalvestuse teinud ja kutse on olemas, naaseb piéstekorraldaja
aga juhtumi alge juurde. Ta esitab kinnitustiildkiisimuse ‘plahvatas “suur “ahi siis jaa?
(rida 16), mis viitab, et kdne algusfaasi arusaamisprobleem ei ole tema jaoks lahendust
saanud ja termini tdhenduse peab iile kontrollima. Helistaja vastab kiisimusele

kinnitusega (rida 18), misjérel teema juurde enam ei naasta.

Kodik neli juhtumikiisimuste hulgas arusaamisprobleeme tekitanud vastust olid
vormistatud  otsestena. Konealuseid probleeme ilmnes vaid kahes kones.
Juhtumikiisimustele antud vastuste seas takistas arusaamisprobleem pééstekorraldaja

arusaama kogu juhtumist, mistdttu oli probleemi lahendamine méddapéadsmatu.

7.1.6. Fikseerimisprobleem
Fikseerimisprobleemid tulenevad hddaabikdnes padstekorraldaja toodiilesandest kogu
helistajalt saadav relevantne info iiles mérkida. Selle tulemusena ei suuda

padstekorraldaja alati mitut asja korraga teha, mistottu tekib vestluses probleem.
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Rooprahklemisest tulenevaid fikseerimisprobleeme oli magistritdd juhtumikiisimuste
seas kaks, mis moodustab 1,1% kogu juhtumikiisimustest. Mdlemad neist esinesid
samas kones, kus helistaja kurdab valu {ile (ndide 36).

(36)

01 P:  .hhh tere=mis juhtus,
02 H: et (0.9) see=et=eeee mul on siuke "asi=et ommikul “drkasin,=hh

03 jas:siii: tugev “valu on "ala’seljas=ja: .hhhh va[sakul]
04 P: *[alase]ljas
05 mhmmh? *

06 ()

07 H:  ja vasakule "poole nagu “kiirgub, (.) siuke kohu "piirkonda ka.
08 (1.3)

09 P:  ni=iiks="hetk? kohe?

10 (3.4)

11 P:  ‘nii. "tugev valu "alaseljas ja "kus veel vabandust, (0.5)
12 “kiille=peal=[jah?]

13 H: [60]

14 (0.8)

15 H: “vasakul=pool "allpool, (0.4) iitleme jah.

16 (1.5)

17 P:  nii "tugev valu "alaseljas ja < vasakus > "kiiljes sis=jah?
18 (0.7)

I19H: jam

Padstekorraldaja alustab konet stampvooruga (rida 01), millele helistaja reageerib,
alustades jutustavat iilevaadet probleemist (read 02-03). Pidistekorraldaja kordab
vaiksemal hééletoonil helistaja 6eldut (rida 04), mis markeerib info fikseerimist.
Helistaja jdtkab seepeale probleemi kirjeldamisega (rida 07). Pérast 1,3-sekundilist
pausi lausub paistekorraldaja ni=iiks="hetk? kohe? (rida 09), mis niitab, et ta ei joua
kuuldud informatsiooniga jdrge pidada. Jargneb 3.4-sekundiline paus, misjérel
padstekorraldaja votab uuesti vooru. Vooru alustav ‘'mii. (rida 11) maérgib, et
padstekorraldaja eelnev tegevus joudis 10pule ja vestlusega saab edasi litkuda (Hennoste
2000a: 1366). Seejdrel kordab ta eelnevalt fikseeritud infot ja esitab mitmeosalise
kiisimuse ‘tugev valu ‘alaseljas ja “kus veel vabandust, (0.5) kiille=peal=[jah?] (read

11-12), kus ‘kus veel vabandust on lokaliseeriv parandusalgatus, millele jargneb pérast
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poolsekundilist pausi tdlgendust pakkuv kinnitusiildkiisimus. Helistaja vastab sellele
kaudse vastusega ‘vasakul=pool ‘allpool, (0.4) iitleme jah (rida 15). Peale
1,5-sekundilist pausi soovib pddstekorraldaja veelkord saadud infot fikseerida ja esitab
kinnitusiildkiisimuse nii ‘tugev valu ‘alaseljas ja < ‘vasakus > ‘kiiljes sis=jah? (rida

17), mis saab jaatava vastuse (rida 19).

Modlemad juhtumikiisimuste seas esinenud fikseerimisprobleemid said otsese vastuse.
Teisiti vormistatud vastuseid siinses peatiikis ei esinenud. Fikseerimisprobleem tuleneb
hidaabikone juhtumikiisimuste seas suuresti sellest, milline on helistaja mure ja kuidas
ta seda viljendab. Siinse kone puhul ei tea helistaja, milles probleem seisneb, mistdttu

kirjeldab ta detailselt valu levikut, mille padstekorraldaja otsustab iiles mérkida.

7.1.7. Vastuse vormist tulenev probleem
Siinse t60 juhtumikiisimuste hulgas tekitas iihel korral probleemi ka helistaja antud
vastuse grammatiline vorm, s.0 0,6% kogu juhtumikiisimustest. Konealust juhtumit

ndeme ndites 37, kus ndhtavasti alkoholijoobes helistaja soovib abi valutava Idua ravil.

(37)

01 H:  mul=juhtus siuke "lugu,

02 (1.5)

03 H:  mas=siin (0.3) ‘'nddal=aega kukkusin oma kuadi="16ua nii "dra=ja
04 (.) niid=ma=i=sa="aru,

05 (1.6)

06 P:  mhm aga (.) 'komistasite et “kukkusite=va.
07 (1.0)

08 H: ma "kukkun vastu kivi aeda.

09 (1.2)

10 P:  “mida te "kukute kogu="aeg=vai.

11 (0.9)

12H: nojah.

13 (0.6)

14P:  hmm (0.3) aga=niid [ '1dug]

15 H: [ei=no]

Padstekorraldaja esitab helistajale juhtumi asjaolude tdpsustamiseks infoiildkiisimuse
‘komistasite et kukkusite=vd. (rida 06). Kiisimusele jirgneb iihesekundiline paus,

misjdrel helistaja annab kaudse vastuse ma ‘kukkun vastu kivi'aeda. (rida 08). Siinses
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ndites on fookuses sOna kukkuma. Padstekorraldaja esitas moddunud juhtumi kohta
kiisimuse minevikuvormis: kukkusite. Helistaja vastab aga olevikus, kuid pika
kaashéélikuga: kukkun. Seesugune vorm vdib tuleneda helistaja pehmest keelest voi
l1duavigastusest, mistottu jdi sonas hddldamata mineviku tunnus -si- (EKK 2007).
Padstekorraldaja  tolgendab helistaja sdonavormi aga kui olevikku ja esitab
infolildkiisimuse ‘mida te ‘kukute kogu='aeg=vd. (rida 10). Helistaja vastab sellele

jaatavalt, millest saab jareldada, et pdéstekorraldaja tdlgendus oli korrektne.

7.1.8. Kokkuvotteks

Juhtumikiisimuseks liigitus siinses analiilisis 181 kiisimust, millest 122 said vestluses
sobiliku vastuse ja 59 mittesobiliku vastuse, mis tekitas kones suhtlusprobleemi. Sellest
tulenevalt osutus 32,6% juhtumikiisimustest analiiiisitud hddaabikdnedes probleemseks.
Suhtluses peegeldunud vastuse sobilikkuse ja selle vormistuse suhe on tabelis 1, kus

toon esile, kuidas Eesti hidaabikdne juhtumikiisimuste vastuseid vormistatakse.

Tabel 1. Juhtumikiisimuste vastuste vormistus Eesti hidaabikonedes

Sobilik vastus Probleemne vastus
N % N %

Otsene vastus 80 442 21 11,6
Kaudne vastus 33 18,2 17 9.4
Pseudovastus 6 3,3 3 1,7
Mittevastus 3 1,7 14 7,7
Vastus puudub - - 4 2,2

Kokku 122 67,4 59 32,6

Nii vestluses sobilikuks osutunud vastuseid kui ka suhtlusprobleemi tekitanud vastuseid
vormistati hddaabikonedes kdige rohkem otsese ja kaudsena. Sobilike vastuste seas
moodustasid need kaks vastuse vormistuse viisi 92,6% kogu sobilikest vastustest.
Probleemsete vastuste puhul moodustasid otsesed ja kaudsed vastused 64,4% kogu
vastustest. Otsese ja kaudse vastusevormi iilekaal suhtluses on ootuspérane. Suhtluses

eelistatakse saada vastuseid, mis joonduvad kiisimuse ja selle suhtlustegevusega.
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(Stivers 2010: 2778) Kuigi kaudne vastus ei joondu kiisimusega otse, antakse temaga

siiski kiisimusega soovitud info.

Juhtumikiisimuste pohjal osutuvad helistaja antud otsesed vastused vestluses
probleemseks 20,7% koikidest antud otsestest vastustest. Kaudsete vastuste puhul on
vastus vestluses probleemne 34% kordadest. Pseudovastuseid anti juhtumikiisimustele
kokku vaid iiheksa, millest kuus osutus vestluses sobilikuks ja kolm probleemseks. Selle

pohjal on pseudovastus 33,3% juhtumitest vestluses probleemne.

Pseudovastustega viljendati siinses materjalis, et helistajal ei ole infot, mida
paistekorraldaja soovib. Selle vastuse puhul soltub piéstekorraldaja edasine
tegutsemine suuresti olukorrast. Juhtumi puhul, kus see on vdimalik, vdib
paéstekorraldaja paluda helistajal soovitud info vilja uurida. Tihtipeale on see info aga
kittesaamatu. Seda peegeldab ka pseudovastuste sobilikkus vestluses: olukordades, kus
helistaja ei saa soovitud infot kuskilt hankida, peab pééstekorraldaja eelnevalt saadud

vastusega leppima.

Mittevastuse ja vastuse puudumise korral on suhtlusprobleemi tekke protsent suurem.
Mittevastuseid anti juhtumikiisimustele kokku 17, millest vaid kolm osutus sobilikuks.
Seega, 82,4% mittevastustest osutuvad hiddaabikdnedes probleemseks. Vastuse
puudumist esines materjalis neljal korral, millest kdik, st 100%, osutusid vestluses

probleemseks.

Mittevastuse ja vastuse puudumise madal sobilikkuse protsent vestluses kattub samuti
suhtlusnormiga. Nii mittevastuse kui ka vastuse puudumise puhul ei saa
padstekorraldaja helistajalt soovitud infot. Kuna iga hiddaabikdnes esitatud kiisimuse
vastus on abivajaja aitamiseks vajalik, ei saa pidistekorraldaja enamasti kdnega infot

saamata jitkata.

Kodnedes probleemseks osutunud vastused jagunesid juhtumikiisimuste analiilisi pohjal
kuude probleemikategooriasse. Tabelis 2 esitan probleemide jaotumise ja probleemsete

vastuste vormistuse kdnedes probleemikategooria jargi.
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Tabel 2. Juhtumikiisimustele antud probleemsete vastuste vormistusviisid Eesti
hidaabikonedes

Otsene Kaudne Pseudo- Mitte- Vastus Kokku
vastus  vastus  vastus vastus puudub

N %
Infoprobleem 10 14 3 6 1 34 57,6
Kuulmisprobleem 5 1 - 3 1 10 16,9
Agendaprobleem - 1 - 5 2 8 13,6
Arusaamisprobleem 4 - - - - 4 68
Fikseerimisprobleem 2 - - - - 2 34
Vastuse vormist - 1 - - - 1 1,7

tulenev probleem

Juhtumikiisimuste vastustest tekkis kdige enam infoprobleeme, mida esines materjalis
34. Seega moodustasid infoprobleemiga vastused 57,6% kogu mittesobilikest vastustest.
Infoprobleemi prevaleerimine juhtumikiisimuste seas voib tuleneda kiisimuse vormist.
Samuti mingib rolli juhtumi keerukus. Infoprobleemiga vastus anti 15 juhul
padstekorraldaja kone alguses esitatavale stampkiisimusele mis juhtus. Seesugune avar
avatud kiisimus ei anna helistajale ette, mida vastuseks soovitakse. Selle pohjal ei tea
helistaja tapselt, mis infot pdastekorraldaja soovib, ega oska seega parimat vdimalikku
vastust anda. Samuti saab esimene stampkiisimus kones tihti probleemseks osutuva
vastuse, kuna helistajad ei ole selleks valmistunud ja reageerivad kdne aluses monele

muule vooru osale (nditeks tervitusele).

Infoprobleeme pdhjustas kdige rohkem helistaja antud vastuse véhene info (vt néide
27). Seesugustel juhtudel, kus piistekorraldaja jaoks jii vastusest saadud info
puudulikuks, tdpsustas péddstekorraldaja jargmise kiisimusega oma infosoovi. Sarnaselt
kaituti ka olukordades, kus infoprobleem tekkis helistaja vastuse mitterelevantsusest voi
vastuse ebatdpsusest. Samas tekkis probleeme ka sellest, et helistajal ei olnud infot,

mida pédstekorraldaja vestluses soovis. Sellisel juhul sai probleem laheneda kahel viisil:
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helistaja pohjendas, miks ta ei saa soovitud infot padstekorraldajale pakkuda ja viimane

leppis sellega, voi pdédstekorraldaja palus helistajalt vajamineva info leidmisel abi.

Tunduvalt vdhem, kiimne vastuse puhul, esines juhtumikiisimuste seas
kuulmisprobleemi, mis moodustab kogu siinse alapeatiiki probleemsetest vastustest
16,9%. Kdige rohkem vormistati kuulmisprobleemi tekitanud vastus otsesena, kuid
esines ka mittevastuseid ning iihel korral nii kaudset vastust kui ka vastuse puudumist.
Kuulmisprobleemi lahendamiseks korrati kones kas kogu probleemi tekitanud vooru voi

tapsemalt seda detaili, mille kohta kuulmisprobleemi viljendati.

Agendaprobleeme tulenes kaheksast vastusest, mis leidsid aset kahe kdne véltel. Kogu
siinsetest probleemsetest vastustest moodustavad need 13,6%. Agendaprobleemi
lahendamine hidirekones osutus keerukamaks kui teiste suhtlusprobleemide
lahendamine. Kuna agendaprobleemi tekkepdhjus on helistaja soov kdnes esikohale
seada enda eesmirk, siis ei ole helistaja ka alati koostodaldis neid probleeme
lahendama. Uhe kdne puhul lahenes agendaprobleem kiiresti, kui helistaja oli enda
soovitud info pdédstekorraldajalt teada saanud. Teise juhtumi puhul, mida sai
kogupikkuses ndha ndites (33), jdi agendaprobleem kdne Idpuni lahenduseta.
Padstekorraldaja katse esitatavaid juhtumikiisimusi reformuleerida ja helistajale

vastamist lihtsustada ei kandnud vilja.

Ka arusaamisprobleemi ilmnes materjalis vaid kahes kones, molemas kahe vastuse
korral, s.o 6,8% kogu probleemsetest juhtumikiisimustele antud vastustest. Koik
arusaamisprobleemi ~ pohjustanud  vastused  olid  vormistatud  otsesena.
Arusaamisprobleem jagunes kaheks. Esiteks vOis see tuleneda helistaja esimese vooru
infokdillusest, mistdttu padstekorraldajale jdi juhtunu sisu arusaamatuks. Teiseks
liigitusid  arusaamisprobleemide alla ka  terminite  mdistmisega  seotud
suhtlusprobleemid. Modlemal juhul viljendas pééstekorraldaja kdnes arusaamatuks
jdanud seika. Esimesel korral selgitas helistaja juhtunu tdpsemalt lahti, terminiprobleemi

néites defineeris helistaja kasutatud termini tildkeelsete sdnadega.

Kahel korral tekkis juhtumikiisimusele antud vastusest ka fikseerimisprobleem, millega

see probleemikategooria moodustab 3,4% kogu probleemsetest seikadest.
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Fikseerimisprobleemid ilmnesid samas kdnes, kus pééstekorraldaja ei olnud vdimeline
helistajalt saadud infot piisavalt kiiresti iiles mirkima. Probleemi lahendamiseks kordas
helistaja padstekorraldajal iiles mirkimata jddnud osa oma vastusest ja suhtlusprobleem

lahenes kones kiiresti.

Juhtumikiisimuste seas esindatud vastuse vormist tulenev suhtlusprobleem oli siinses
materjalis iiksikjuhtum. Probleemseks osutunud vastus vormistati kaudse vastusena,
milles tekitas padstekorraldaja jaoks probleemi helistaja kasutatud verbivorm. Sellest
tulenenud probleemi lahendamiseks esitas péddstekorraldaja tédpsustava kiisimuse, millele

antud otsene vastus lahendas suhtlusprobleemi kdnes.

Suhtlusprobleeme tekitavaid vastuseid vormistatakse kdigi eri vormistusviisidega, kuid
protsentuaalselt osutuvad vestluses enim probleemseks vastuse puudumine ja
mittevastus. Probleemikategooriatest on levinuim infoprobleem. Jirgmine suurim
probleemikategooria, kuulmisprobleem, esineb materjalis sellest 3,4 korda harvem ja
koik iilejddnud probleemikategooriad kokku moodustavad infoprobleemide kdrval vaid

42,7% kogu juhtumikiisimuste seas tekkinud suhtlusprobleemidest.

Juhtumikiisimuste seas ilmnenud probleemsetes vastustes tulenes probleem enamasti
helistajast. Infoprobleemide puhul on peamine probleem helistaja vastuse infovéhesus
voi antud info ebasobivus. Seejuures tekkis materjalis korduvalt infoprobleem kone
alguses olevale mis juhtus? kiisimusele vastates. Avatud avarale kiisimusele omaselt ei
anna see helistajale tipset infot, mida péaéstekorraldaja teada soovib. Kiill aga on kdne
esimese kiisimuse tildisus Héirekeskuselt taotluslik ja sellele paremat, aga sama

funktsiooniga asendust ei ole leitud.

Tekkinud kuulmisprobleemide puhul oli probleemi tekkekoht samuti enamasti helistaja
pool. Kahel korral tekkis probleem aga sellest, et helistaja ei saanud kones piisavalt
tagasisidet voi talle jdi mulje, nagu kone oleks katkenud. Kdnealuste olukordade puhul
oleks probleemi dra hoidnud pédstekorraldaja aktiivsem tagasiside voi kuuldelolekut
markeerivad partiklid. Kiill aga on tegu iiksikjuhtumitega, mille pdhjal ei saa 1dplikke

jéreldusi teha.
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Siin késitletud agenda- ja arusaamisprobleemide puhul tekkisid kdik suhtlusprobleemid
helistajast, kes ei andnud péistekorraldaja kiisimustele oodatud vastuseid voi kelle
vastused tekitasid pédstekorraldajale moistmisraskusi. Nii oli ka vastuse vormist
tuleneva probleemi puhul, kus probleemi tekitajaks oli sdnavorm helistaja antud
vastuses. Materjalis  ilmnenud fikseerimisprobleemid tulenesid sellest, et
padstekorraldaja ei joudnud saadud infot piisavalt kiiresti iiles markida.
Fikseerimisprobleem on ainus juhtumikiisimuste seas ilmnenud probleemikategooria,

mille puhul tekkisid probleemid vaid pééstekorraldaja tegevusest.
7.2. Isikukiisimused

Isikukiisimuste hulka liigitasin magistritods kdik kiisimused, mille eesmérk on abivajaja
voi helistaja kohta lisainfot saada. Kiisimused vodivad kdia seega nditeks vigastatud
patsiendi kohta kiirabijuhtumis voi sdiduki identifitseerimiseks vajaliku info kohta

politseijuhtumi korral.

Isikukiisimusi esines magistritdd materjalis kodige harvem. Analiiiisitud 45 konest
esitasin neid 21 kones, kus oli kokku 62 isikukiisimust. Isikukiisimused moodustavad
18% t00s analiiiisitud materjalist. Hiddaabikonedes esitatud isikukiisimustest said
vestluses sobiliku vastuse 43, s.0 69,4%. Helistaja vastuses ilmnes suhtlusprobleem 19
juhul. Seega, isikukiisimuste vastused osutuvad probleemseks 30,6% juhtudest. Enamik
tekkinud olukordadest valmistasid péaéstekorraldaja jaoks probleeme. Helistaja jaoks

tekkis tema enda vastusest probleem kolmel korral.

7.2.1. Sobilikud vastused

Sarnaselt juhtumikiisimustega said ka isikukiisimused enamikul kordadest vastuse, mis
padstekorraldaja ega helistaja jaoks probleeme ei tekitanud ja oli suhtluses sobilik.
Seesuguseid vastuseid oli kdnedes 43, mis moodustab 69,4% kogu isikukiisimuste
vastusest. Sobilikke vastuseid vormistati kdnedes peamiselt otsese vastusena, kuid
nende korval esines ka kaudseid sobilikke vastuseid. Pédéstekorraldaja jaoks sobilikku
otsest vastust isikukiisimusele ndeb ndites 38, kus helistaja kutsub abi kolmandale

isikule.
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(38)
01 H: £ ja histi: “valus tdna ta enam ei "jaksa nagu=ned=mm isegi (.) "voodist

02 {-} tousta [ iilesse.] £

03 P: [ku="vana=ta] “on.
04 (0.6)

05 H: £ .hhh 444 kuuskend="viis. £
06 (2.5)

07 P:  nii=ja kus te “elate,

Hidaabikonede {iiks tavapidrasemaid isikukiisimusi uurib patsiendi andmete kohta.
Siinses ndites esitab pééstekorraldaja helistajale kitsa avatud kiisimuse [ku=vana=ta]
‘on (rida 03). Kiisimusele jirgneb kdnes 0,6-sekundiline paus. Seejdrel annab helistaja
otsese vastuse £ .hhh ddd kuuskend="viis. £ (rida 05). Vastusele jargneb 2,5-sekundiline
paus, mis viitab tavaliselt suulises suhtluses probleemile (Hennoste 2000c: 2028).
Hédaabikdnedes tekivad seesugused pausid peamiselt aga padstekorraldaja kohustusest
saadud info siisteemi sisestada. Tihti kostab sarnaste pauside ajal hddaabikdnedes ka
padstekorraldaja  klaviatuuri triikkimisklobinat, kuid see oleneb konkreetse
padstekorraldaja kasutatavast tehnikast. Siinses ndites viitab vastuse sobilikkusele
padstekorraldaja jargmine voor, mida alustatakse pééstekorraldajatele tiilipilise
piiripartikliga nii (rida 07), mis mirgib eelmise teema ldpetatust (Hennoste 2000c:

1366). Seejirel liigub péastekorraldaja vestluses edasi asukohakiisimusega.

Siinse peatiiki ndidete seas vdhem esinenud pédstekorraldajale suhtluses sobilikku
kaudset vastust illustreerib ndide 39, kus helistaja teatab avalikus kohas lebavast
meesterahvast.

(39)

01 H:  aga noh me=i="saa ju teda siia vedelema jitta.
02 P:  aga m- meeste rahvas noorem vanem,

03 ()

04 H: ee meeste rahvas kuskil=ee nelja’kiimnendates

05 neljakiimne’viiendates.

06 (0.7)

07 P:  mhmh (.) aga te olete [paris] "korval voi ndd[te "eemalt voi]

08 H: [{-}] [mmmmmm ]mm=eeeee ma:
09 ma:: olen "korval vaatan pradgu "aknast et dues on "kiilm ma=len "paljas.
10 (1.2)
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11 H:  .hh aga ma ldhen ta “juurde.=hhhhhh ((ohates))
12 (1.7)
13 P: mm? (.) et ega "alkoholiga liialdatud ei ole ei "tea.

Padstekorraldaja esitab helistajale alternatiivkiisimuse aga m- meeste rahvas noorem
vanem (rida 02). SOna meeste rahvas kasutamine kiisimuse vormistamisel tuleneb
sellest, et isiku sugu on varem helistaja olukorrakirjeldusest ldbi kdinud ja
paéstekorraldaja soovib niiiid isikust radkimise juurde naasta. Otsus vormistada kiisimus
noorema ja vanema alternatiiviga tuleneb tdendoliselt padstekorraldaja arvamusest, et
helistaja ei tunne abivajajat isiklikult ega oskaks kiisimusele Kui vana ta on? tépset

vastust anda.

Helistaja annab  kiisimusele kaudse vastuse ee meeste rahvas kuskil=ee
nelja kiimnendates neljakiimne ‘viiendates (read 04-05). Helistaja vastuse algust saab
tolgendata mitmeti. Esiteks, helistaja vOoib mdista padstekorraldaja eelnevat vooru kui
mitmeosalist kiisimust, kus sona meeste rahvas eesmérk on isiku sugu kinnitada.
Seetdttu kordab helistaja kinnitamise eesmérgil sGna meesterahvas. Samas voib vastuse
seesugune vormistus tuleneda ka helistaja soovist vanuse kohta kdivat vastust edasi
likata, kuna ta pole vastuses kindel. Sellele viitab kiisimuste elementide kordamine,
lisaks iineemid ja umbmaédrastav sdona kuskil. Seejdrel vastab helistaja pddstekorraldaja

alternatiivkisimusele.

Alternatiivkiisimuse eelistatud vastus on iihe kiisimuses sisalduva variandi valimine (vt
pt 1.1.3). Helistaja ei vali aga kumbagi pééstekorraldaja toodud variantidest ja annab
kiisimusele kaudse vastuse. Vastuse kaudne vormistus tuleneb seejuures helistaja
soovist anda kiisimusele vdimalikult informatiivne vastus. Kuigi ta ei tea abivajaja
tidpset iga, oskab ta inimese vélimuse jargi anda umbkaudse vanuse. Samuti voib siin
otsese vastuse andmist takistada ka fakt, et 40—45-aastast isikut on keeruline skaalal

noorem-vanem liigitada.

Hédaabikdnede analiiiisil méngib olulist rolli kone kontekst ja pééstekorraldaja
tookorraldus. Isikukiisimuste hulgas ilmnes vastuseid, mis jiargmise vooru
toestusprotseduuri jargi liigituksid probleemseks. Korvutades olukorda Haiirekeskuse

tookorraldusega ilmneb aga, et suhtlusprobleemi kones ei ole. Probleemile viitav voor

70



tuleneb sellistel juhtudel pééstekorraldaja toomeetodist. Seesugust olukorda

hidaabikones illustreerib nédide 40.

(40)

01 P:  hh=.nhh hh (1.8) mhmh? (0.4) ja "kuidas on:=#i4i > iiks "hetk, <
02 .hhh (.) kuidas on lapse "nimi, (0.4) voi is[iku ' koo]d.=h

03 ((kostab triikkimist))

03 H: [{/ eesnimi/}]

04 (0.7)

05 H: isigu koodi jiargi vobla=n "lihtsam teil=vi.
06 P:  mhmh? [jah]

((12 rida isikukoodi edastamist eemaldatud))

07 (2.5) ((kostab triikkkimist))

08 P:  .nhh

09 (1.1) ((kostab triikkimist))

10P:  ja 'nimion

11 (0.7)

12 H:  /'eesnimi/ /"teine eesnimi/ /" perekonnanimi/.

13 (0.9)

14 P:  mt=hh (1.0) hhh (1.0) ja:::::::: "millal ta sis “dra ‘14ks voi: mis
15 “asjaoludel.

Paidstekorraldaja esitab isiku tuvastamiseks avatud kiisimuse ja ‘kuidas on:=dddd > iiks
‘hetk, < .hhh () kuidas on lapse 'nimi, (read 01-02). Peale 0,4-sekundilist pausi pakub
ta vilja ka teise alternatiivi voi is[ikukooJd.=h (rida 02). Seesugune kiisimuse
vormistamine vOib tuleneda pédstekorraldaja soovist anda helistajale vastamisel
voimaluse valida, kumba infot helistaja soovib vai helistajal on vdimalik anda. Helistaja
hakkab esimesele kiisimusele vastust andma pééstekorraldaja teisele kiisimusele peale
rddkides (rida 03). Kui paistekorraldaja on teise kiisimuse 1dpetanud, otsustab helistaja
aga kiisimuse teise poole kasuks. Helistaja markeerib oma valikut, alustades
vahesekventsi kiisimusega isigu koodi jdrgi vobla=n ‘lihtsam teil=vd (rida 05). Saades
paidstekorraldajalt heakskiitva vastuse (rida 06), annab helistaja soovitud info (niitest

eemaldatud).

Vastusele jargnevad kones pausid (read 07, 09). Neile jargneb paistekorraldaja uus
isikukiisimus ja ‘nimi on (rida 10), mis kiisib eelnenud mitmeosalise kiisimuse vastuseta

jdanud osa. Helistaja annab sellele otsese vastuse (rida 12), misjérel paédstekorraldaja
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suunab vestluse uuele teemale. Kiisimuse kordamine varem saamata jddnud info
saamiseks viitab tavaliselt suhtluses probleemile. Eesti hidaabikonedes on mitmekordne
isiku tuvastamine aga tavapérane viis veenduda, et antud info jérgi on andmebaasist
leitud dige inimene. See on oluline, et juhtumiga eksikombel sama vdi sarnase nimega
valet inimest ei seotaks. Sarnaselt toimib siisteem ka vastupidisel juhul: kui helistaja

annab piistekorraldajale inimese nime, kontrollitakse isiku digsust slinniaja jérgi.

Isikukiisimuste puhul vormistati pdastekorraldaja jaoks sobilikke vastuseid peamiselt,
38 juhul, otseste vastustena, mis moodustas 88,4 mitteprobleemsetest isikukiisimuste
vastustest. Vdhem esines sobilikke kaudseid vastuseid, mida oli materjalis viis ehk
11,6%. Materjalis ei esinenud iihelgi korral mittevastuseid ega vastuse puudumisi, mis

ei oleks kaasa toonud suhtlusprobleemi tekkimist.

Isikukiisimuste analiiiisi pohjal saab véita, et hidaabikonedes saavad sobilikud olla ka
mitte-eelistatud  vastused.  Sellist  olukorda  illustreeris nidide 39, kus
alternatiivkiisimusele vastati mitte-eelistatud vastusega, milleks ei olnud ks
padstekorraldaja pakutud variantidest. Sellest hoolimata ei tekkinud suhtluses

probleemi.

7.2.2. Kuulmisprobleem

Kodige rohkem esines isikukiisimuste vastuste seas kuulmisprobleeme. Neid oli
materjalis kiimme, mis moodustab 16,1% kdikidest esitatud isikukiisimustest.
Kuulmisprobleem tekkis enamasti isikuandmete, nditeks nimede, isikukoodide vdi auto
registreerimisnumbri edastamisel. Harvem oli kuulmisprobleem tingitud taustamiirast.
Isikukiisimuste levinumat kuulmisprobleemi tiiiipi illustreerib nédide 41, kus helistaja

soovib kiirabi kolmandale isikule.

(41)

01 P: =mhmm, (1.0) <pdie > (0.9) * svaja * 0 (.) kuidas patsiendi “nimi
02 muidu on.

03 (0.6)

04 H:  .hhhhhh /" perekonnanimi/ /eesnimi/,=hhh

05 (1.0)

06 P:  kuidas?

07 (1.0)
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08 H:  /'perekonnanimi/, (.) /"eesnimi/.

09 (0.3)
10 P: aa.
11 (2.1)

12 P:  nii. (.) "vélisuks on teil “avatud.

Padstekorraldaja kiisib helistajalt patsiendi nime, vormistades selle kitsa avatud
kiisimusena kuidas patsiendi ‘nimi muidu on (read 01-02). Helistaja reageerib
kiisimusele peale 0,6-sekundilist pausi otsese vastusega .hhhhhh /‘perekonnanimi/
/eesnimi/,=hhh (rida 04). Modlemad lausutud nimed on lihtsad, neljatdhelised ja
eestipdrased.  Pdrast  {ihesekundilist pausi lausub  pééstekorraldaja  avatud
parandusalgatuse kuidas? (rida 06), mis viitab kuulmisprobleemile (Hennoste 2001:
180). Probleemi tekkepdhjuseks vdib olla pédstekorraldaja jaoks harjumatu
nimelausumise variant, kus perekonnanimi eelneb eesnimele, v3i moni néites
mitteviljenduv pohjus. Helistaja tolgendab parandusalgatust samuti
kuulmisprobleemina ja kordab patsiendi nime samas jérjekorras, kuid rohutab seekord
molemat nime eraldi, jittes nende vahele ka mikropausi (rida 08). Pééstekorraldaja
véljendab vastuse mdistmist partikliga aa, mis 1dpetab jdrjendi (Kasterpalu, Hennoste
2016: 150). Jargneb 2,1-sekundiline paus. Seesugused pausid info saamise jérel
tulenevad péddstekorraldaja vajadusest saadud informatsioon iiles mérkida. Kui
helistajalt saadud info iiles maérgitud, véljendab piéstekorraldaja sekventsi piiri

partikliga nii, misjérel suundub edasi uue teemaga (rida 12).

Kuulmisprobleem ei viljendu alati vastusele jdrgnevas voorus. Materjalis esines néditeid,
kus mittekorrektne kuulmine véljendub kones mitmeid voore pirast probleemi allikat.

Seesugust olukorda ilmestab ndide 42, kus pdistekorraldaja ja helistaja tegelevad auto

identifitseerimisega.
(42)°
01 P:  [nnn] "6elge se="number mulle.
02 (0.4)
03 H: ee/ number/ /number// number/, < Peeter 'Doris > "koer.
04 (1.0)

® Nditesse alles jietud auto registreerimisnumbri osa on konfidentsiaalsuse huvides muudetud.
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05P:  <* {Doris} koer * > iiks hetk=ja (.) "n:ii.

06 (1.2)

07 P:  kohe? (.) on see /"auto mark/ /mudel/ jah? (0.4) puna[ne.]
08 H: [jaa.] va-
09 P:  puna-

10 H: ei "valge? (0.3) "valge?

11 ()

12P:  [<*'valge? * >]

13 H: [lumi'valge.]=hh (.) kuulub /" firma/ rek’laam on “peal, firma auto

14 peaks dkki=va.

15 P:  hhhhhhhhhhhhhhh ga ma panen sis "niimoodi. .hhhhhhhh ‘'mulle néitab

16 sin=on vdibola on ‘iile varvitud ei “tea, (.) .hhhhh 6-66 "Peeter braavo
17 ja:i: “kutsu siss:=jaa?

18 H:  ‘ei, 'teine=n "Doris.

19 (0.8)

20P:  m [Doris]

21 H: ['Peeter] "Doris.

22 (0.3)

23 H: [Peeter 'Doris=ja]
24 P:  [aa ma kuulsin ‘Bo]rissi {aeg} [{-}]

25 H: [aa jaa=jaa]=jaa.
26 P:  jaa=jaa.

27H: Dora.

28 0.9)

29 H: jaa=jah.

30 (1.2)

31 P:  eeeeee (.) 'nii, ‘niilid tuli kiill valge /mark/ $ /'mudel/ vélja. $

Padstekorraldaja kiisib helistajalt auto registreerimisnumbrit infopalvega [nnn] ‘delge
se="number mulle (rida 01). Helistaja vormistab sellele otsese vastuse ee /‘number/
/mumber/ /number/, < 'Peeter 'Doris > ‘koer (rida 03), milles rohutab iga lausutud
tahte. Samuti on registreerimisnumbri kaks esimest téhte lausutud aeglustatud tempoga.
Erinevalt eelmisest kuulmisprobleemi nditest ei véljendu siinne probleem kohe
jdrgmises voorus. Pdistekorraldaja kordab osa kuuldud numbrimérgist seda fikseerides.
See wviljendub, kui pééstekorraldaja lausub aeglustatud ja vaiksel hééletoonil

numbrimirgi 16puosa < * {Doris} koer * > (rida 05), seejuures sona Doris on
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transkriptsioonis mérgitud halvasti kuulduks, seega vOib padstekorraldaja seal lausuda

ka mone teise, kuid Dorisega sarnase kola tottu segamini actava sdna.

Padstekorraldaja kontrollib pééstekorraldaja sdiduki odigsust, esitades andmebaasi
andmete pdhjal kinnitusiildkiisimuse ‘on see /"auto mark/ /mudel/ jah? (0.4) puna[ne.]
(rida 07). Helistaja annab auto margi ja mudeli peale jaatava vastuse ning alustab vérvi
iitlemist, lausudes va- (rida 08), samal ajal kui paéstekorraldaja andmebaasi pdhjal auto
vérvi litleb. Jargneb arutlus auto dige varvi iile, kuni padstekorraldaja kordab saadud
registreerimisnumbri tdhti kinnitusiildkiisimuse vormis ‘Peeter braavo ja:::: kutsu
siss:=jaa? (read 16—17). Varem Dorise nimega margitud teine tdht on paéstekorraldaja
voorus braavo, mille helistaja toob vestluses vilja vastusega ‘ei, ‘teine=n "Doris (rida
18). Padstekorraldaja kordab saadud infot m [Doris] (rida 20) ja helistaja kinnitab
kuuldut (read 21, 23). Piistekorraldaja vdljendab seepeale oma kuulmisprobleemi ja
toob esile, milles probleem seisnes: [aa ma kuulsin "Bo]rissi {aeg} [{-}] (rida 24). V&ib
eeldada, et varem transkriptsioonis raskesti mdistetavaks margitud sdna Doris oli seega
Boris. Siinne néide illustreerib ka seesuguse info iile kordamise olulisust hiddaabikones.
Suhtlusprobleem saab lahendatud niite viimases reas, kus pédastekorraldaja véljendab, et

oige soiduk on leitud: ‘nii, ‘niitid tuli kiill valge /mark/ $ /"mudel/ vilja. $ (rida 31).

Infokiisimuste seas esinenud kuulmisprobleemid tulid peamiselt esile seesuguse info
edastamisel, kus tdielik tdpsus on hddavajalik. Suurem olulisus tdpsuse jirele tuleneb
Haiirekeskuse juhtumi registreerimise siisteemist, kus helistajalt saadud isikuandmete
vOi auto registritunnuse pdhjal seotakse juhtumiga konkreetne isik voi sdiduk.
Kuulmisprobleemi tekitanud vastuseid vormistati peamiselt, kuuel juhul kiimnest,
otsese vastusena. Kahel juhul oli vastus vormistatud kaudsena ja kahel juhul ka
mittevastusena. Mittevastuseid anti siinse peatiiki materjalis isikukiisimustele olukorras,

kus helistaja ei kuulnud péaéstekorraldajat taustamiira tottu.

7.2.3. Infoprobleem

Infoprobleemi esines isikukiisimustele vastamisel kuuel korral, mis teeb 9,7% kogu
esitatud isikukiisimustest. Infoprobleemid tekkisid konedes peamiselt helistaja vdheste
teadmiste tottu. H&daabikdne isikukiisimusele vastamisel tekkinud infoprobleemi

illustreerib ndide 43, kus helistaja soovib kutsuda abi avalikus kohas lamavale mehele.
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(43)

01 H: mhmh

02 P:  ega keegi ei "tunne teda voi ‘nime ei [{-}]

03 H: [ee tunneb “kiill] iiks=ee naisterahvas
04 [.hh eeee]

05P: [{ehmeh}]

06 ()

07 P:  kuidas tal "nimi voib olla sis
08 H:  kak jevo za'vut. ((kdrvale))
09 ()

10 T: /eesnimi/

Niites toodud voorale inimesele abi kutsuva helistaja kdnes esitab padstekorraldaja
isikukiisimuse ega keegi ei “tunne teda voi ‘nime ei [{-}] (read 01-02). Padstekorraldaja
vormistab mitmeosalise kiisimuse, mis koosneb kahest infoiildkiisimusest, millest teise
esitamine jddb pooleli. Helistaja vastab kiisimuse esimesele osale pédstekorraldaja
voorule peale riédkides, andes otsese vastuse [ee tunneb ‘kiill] iiks=ee naisterahvas [.hh
eeee] (read 03—04). Paistekorraldaja jaoks jadb vastus infovaeseks, millele viitab tema
jargmine kiisimus saamata jdénud info kohta kuidas tal "nimi voib olla sis (rida 07).
Kiisija soovi nimetatud infot varem saada peegeldab ka kiisimuse 10pus paiknev sis, mis
viitab eelnevalt jutuks olnud teemale (Jansons 2002: 620). Helistaja kiisib seepeale

korvalseisjalt isiku nime ja soovitud info jouab pédstekorraldajani.

Kiisimuse vastus vois paédstekorraldajale ebasobivaks osutuda néiteks helistaja vastusest

véljenduva ebakindluse tottu. Seesugune olukord tekib nédites 44, kus helistaja teatab

tulekahjust.
(44)
01 H: [ei="o]ska=jaa ma=i 'ldhe ‘ise sinna=
02 P:  =ei="ei loomu'likult, ei: jajaa. .hhh et kas seal “hoones vdib "“inimesi
03 “olla.
04 (0.8)
05 H:  ei:: “olnd "niha "kiill.
06 ()
07 P:  ah[ah .hhh]
08 H: [se="on]=eeeee ‘autod=on:=ja::
09 (0.3)
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10 P:  mhmh [mhmh mhmh et=et et=et "kee-]

11 H: [{---} vana] 'vana “puidu "osa.

12 P:  ahah, .hhh e::t "'midagi ke-"keegi "pradgust "hetkel "kannatada ei ole
13 “saanud.

14 ()

I5H: ei::[::] "paista kiill.=

16 P: [0q]

17 P:  =ahah ahah ahah. .hhhh et "nii. (0.7) ja=m=panen selle "ka kirja=et
18 “hoovist tuleb "'musta “suitsu.

19 (0.6)

20H: mhmh

Padstekorraldaja esitab polengust modduvale helistajale infotildkiisimuse et kas seal
‘hoones voib “inimesi ‘olla (read 02—03). Kuna helistaja ei ole pdleva objektiga kuidagi
seotud, ei ole tal selle kohta kindlaid teadmisi. Sellest tuleneb ka tema otsene, kuid
kahtlust véljendav vastus ei:: ‘olnd ‘ndha kiill (rida 05). Helistaja ebakindlusele viitab
haidlikuvenitus vastuse esimeses sOnas ei, samuti ka partikli kz// kasutus. Seejuures
kasutab helistaja mineviku vormi, mis viitab, et ta meenutab varem ndhtut.
Padstekorraldaja reageerib sellele partikliga ahah, millega votab info vastu (Hennoste

2000b: 1780), kuid jitkab vestluses samal teemal (read 10, 12—13).

Jargmine isikukiisimus e::t ‘midagi ke-'keegi ‘prddgust “hetkel ‘kannatada ei ole
‘saanud (read 12—-13) ldheneb samale teemale teise nurga alt. Eelmise isikukiisimusega
seob seda marker et kasutus, mis viitab, et tegu on jdreldusega eelnevast jutust
(Hennoste (ilmumas): SK 66). Helistaja reageerib sellele taas hidlikuvenitust sisaldava
otsese vastusega ei::::[::] ‘paista kiill= (rida 15). Antud vastus véljendab taas
ebakindlust vastuse sisu suhtes, kuid seekordne vastus on olevikuvormis. Seetottu voib
venitus viidata ka helistaja fiilisilisele tegevusele: ta vaatab, kas ndeb mdnda kannatanut.
Seekord osutub vastus pédstekorraldajale aga sobivaks ning ta sulgeb jarjendi partikliga
nii ja liigub vestlusega edasi (read 12—13). Helistaja ebakindlad vastused ei tekita seega
suhtluses iga kord probleemi, kuid need vdivad pééstekorraldajas esile kutsuda soovi

infot tile kiisida.
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Hidaabikone infoprobleem saab ilmneda ja laheneda ka {ihe vooru jooksul. Seesugune
olukord on niites 45, kus helistaja vidljendab infopuudust. Helistaja leiab aga

infoprobleemi viltimiseks vajaliku info samas voorus ja probleem laheneb.

(45)

01P: [mm] [hn "naisterahvas=jah?]

02 (0.9)

03 H: ei ‘see on nagu ‘mees[terahvas.]

04 P: [‘'meeste]rahvas ja kui ‘vana,

05 (0.8)

06 H:  6o6hhh (1.0) .hhhhhhhhh (0.9) * ma=i=saa tema {-} priigult * ma
07 ‘vaatan ma vaatan "kohe iiks mo ment? (0.8) seitsekend "6heksa,
08 (0.7)

09 P:  ja[mista ‘nimi on,]

Padstekorraldaja esitab kitsa avatud kiisimuse kui ‘vana, (rida 04) abivajaja vanuse
teada saamiseks. Helistaja vastusevooru alguses paiknev 6ohhh (1.0) .hhhhhhhhh (0.9)
(rida 06) koosneb edasiliikkamisvahenditest, nagu pausid ja pikk vali hingamine, mis
viitavad  vestluses probleemile (Hennoste 2000d: 2694). Sellele jirgneb
pseudovastuseks liigitatav * ma=i=saa tema {-} prddgult * ma ‘vaatan ma vaatan kohe
tiks mo 'ment? (read 06-07), kus helistaja véljendab sisuka vastuse andmist takistavat
probleemi ja annab lootust oodatud info leidmiseks. Sellele jargneb jille paus, misjérel
helistaja lausub otsese vastuse seitsekend ‘6heksa (rida 07). Vastusevoorule jargneb
vestluses 0,7-sekundiline paus, pédrast mida esitab pdistekorraldaja uue kiisimuse ja

[mis ta ‘nimi on,] (rida 09), mis méargib isiku vanuse arutamise 15ppu.

Isikukiisimuste hulgas esines ka olukord, kus probleemi tekitas vastuse puudumine.

Seesugune olukord on niites 46, kus teatatakse liiklusjuhtumist.
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(46)

01 P: A4 mis selle "auto 'number on seal.
02 (1.2)

03 P:  ‘niite te.

04 H: 44444 /'number/ /number/ /'number/?
05 (1.5) ((taustal haali))

06 P:  jaa?
07 H:  /'tdht/ /tdht/ /"taht/.
08 (0.4)

Paidstekorraldaja esitab helistajale kitsa avatud kiisimuse ddcd mis selle "auto ‘number on
seal. (rida 01). Kiisimusele jargneb vestluses pikk, 1,2-sekundiline paus. Helistaja ei
vota peale kiisimuse esitamist vestluses vooru, mistottu jatkab pééstekorraldaja uue
kiisimusega ‘'nddte te. (rida 03). Sellega kontrollib padstekorraldaja, kas helistaja saab
kiisimusele vastata, ja juhib tdhelepanu vdimalikule probleemile vastamisel. Seega jdi
ndite esimeses voorus esitatud isikukiisimus vastuseta ja péddstekorraldaja ei saanud
sellega helistajalt soovitud infot. Siinses niites voib vestluses tekkinud paus ja vastuse
puudumine tuleneda juhtumist. Pédéstekorraldaja kiisimusele sisuka vastuse andmine
vOib eeldada helistajalt fiiiisilist tegevust, auto numbrimédrgi vaatamist. Sellele kuluv
aeg vOib olla vestluses tekkinud pausi pohjus. Samas ei véljenda helistaja kones

seesugust tegevust ja see ei nihtu niitest ka teiste markerite kaudu.

Infoprobleemid on isikukiisimuste vastuste hulgas kdige mitmekiilgsemad. Siinse
alapeatiiki viie suhtlusprobleemi seas prevaleerisid helistaja vihestest teadmistest tekkiv
infoprobleem ja vastuse infovaegus. Nende kahe alakategooria erinevus seisneb info
valdamises: kui helistaja vihestest teadmistest tuleneva probleemi puhul ei valda vastaja
otsitavat infot, siis infovaese vastuse korral on vastajal oodatud info olemas, kuid ta ei
véljenda seda vastuses piisavas ulatuses. Teistest variantidest vihem, iihel korral, esines
isikukiisimuste vastuste seas helistaja ebakindlusest tulenevat probleemi ja vastuse
puudumisest tulenevat probleemi. Infoprobleemi tekitanud vastustest pooled olid
seejuures vormistatud otsese vastusena. Uhel korral esines kaudselt vormistatud vastust,

mittevastust ja vastuse puudumist.
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7.2.4. Agendaprobleem

Isikukiisimuste puhul esines iiks helistaja antud vastus, millest tekkis vestluses

agendaprobleem. See moodustab 5,3% kogu isikukiisimustest. Siinses materjalis ilmnev

agendaprobleem tuleneb pédstekorraldaja tookohustuste tditmisest. Selline olukord on

nédha niites 47, kus helistaja teatab teelt vélja sditnud autost.

(47)

01 H:

02
03

04 P:

05

06 P:

07

08 P:

09

10 P:

11

12 H:

13
14

15 P:

16

17 P:
18 H:

19
20

21 P:

22
23

24 H:

25
26

27 P:
28 H:
29 P:

30

31 H:
32 P:

0000 ma=i="tea ma=i="tunne seda ‘maanted nii dsti jah? (0.7) ma sdidan
igal=jul /’linn/ "poole ma tulen /*linn/ poolt.
(0.5)
/*linn/ poolt /linn/ “poole, mhmm iiks moment ma vaatan {-}.
(2.1)
* mm *
4.1)
* mmhmm *
(4.5)
a=kas te ‘nigite "inimesi=voi
(0.8)
ei ‘niind, m=iitlen=ma=s0- nagu "vilksa misi "nigin korraks=ja:
(0.4) sis=mul::: see "'mote tuli igal- teil "helistada no=i44 mingi:
‘minut aega ‘iljem igaks "juhuks=et=ee=
=mmhmh
(3.1)
n:ii iiks [moment?]
[ja si-] voibola on juba “vana asi et on dkki kdik "korras=aga:
akki: "inimesed on ‘sees vat ei "tea.
(1.1)
< * /kohanimi/ * > aga seal mingi bussi peatus "ka oli korval ei "oska
oelda.
(0.7)
jaa see'sama=see: '/kohanimi/ bussipeatus “oligi, (.) se=oli:
“bussi peatusest nidelda */linn/ “poole,
(0.3)
/linn/ “poole, ahah [ahah.]
[jah.]
.hhhhhhh n:ii, aga ei "'ndinud et=00 “auto ei "suitsenud ei ‘lekkinud.=hh
(1.4)
ei. ei: el “suitsenud ei. [ {ei=ei}]
[mhmh]
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34 (0.8)
35P:  .hhhhhhhhhh ‘n::ii,

36 H:  [{-}]

37P:  [ja inimesi] tiitsa "juures ei "olnud kedagi seal "kiind "ringi=[jah?]
38 H: [ei] o-
39 [Tei.]

40P:  [mhmh]

41 H: inimesi "juures, ta=li "tulnud (0.3) sama moodi nagu ‘mina */linn/
42 poolt /'linn/ poole,

43 ()

44P:  [mmhmh]

45 H: [ja 'tdmma]nud sis ‘le:: iile “tee "vasakusse::::::=q noh=iile (.) iile

46 ‘tee=ja=sis

47 (0.4)

48 P:  “vasakut "katt siis nagu.

49 (0.9)

50H: jah, jah.

Siinne ndide périneb konest, kus pooled tegelesid enamiku ajast asukohaprobleemi
lahendamisega. See véljendub ka ndites toodud 1digus, kus helistaja selgitab oma
teekonda (read 01-02) ja pidistekorraldaja iiritab saadud info abil juhtumi asukohta
tuvastada (rida 04). Korrektse koha leidmine votab kones aga mirkimisvairselt aega,
mistottu jddvad vestlusesse pikad pausid (read 05, 07, 09), mida péédstekorraldaja
proovib iineemide ja suhtluspartiklitega téita (read 06, 08). Padstekorraldajate koolituse
jérgi tuleb neil kdnedes pikki pause véltida (vt pt 4) ja ta liigubki edasi isikukiisimusega
a=kas te ‘ndgite ‘inimesi=voi (rida 10) Helistaja annab otsese vastuse ei ‘ndind, lisades
pikema selgituse olukorrast (read 12-14). Paistekorraldaja reageerib sellele
suhtluspartikliga =mmhmh (rida 15), millele jargneb 3,1-sekundiline paus. Vestlus ei
jatku isikukiisimuse arutlusega, vaid pédstekorraldaja naaseb kohaprobleemi
lahendamise juurde (rida 21). Isikukiisimuse juurde pdordutakse vestluses tagasi hiljem,
mil pééstekorraldaja esitab kinnitusiildklisimuse [ja ‘inimesi] tditsa juures ei ‘olnud
kedagi seal ‘kdind ‘ringi=[jah?] (rida 37). Helistaja annab sellele taas otsese eitava
vastuse (read 38-39), tipsustades seejuures teelt vilja sditnud auto sdidusuunda ja

asukohta (read 4142, 45-46). Péaastekorraldaja votab saadud info vastu, kinnitades seda
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suhtluspartikliga mhmh (read 40, 44). Kdne 10ppeb vahetult peale ndite 1oppu ja

isikukiisimuse arutamise juurde kones enam tagasi ei tulda.

Néide ilmestab hidsti olukorda, kus pédstekorraldaja esitab helistajale kiisimuse vaid
pausi tditmise eesmargil. Sellises olukorras koolitatakse Héirekeskuse to6tajaid kiisima
kasvoi kiisimusi, mis ei ole véljakutse puhul otseselt vajalikud. Siinses néites kiisis
padstekorraldaja pausitditeks aga olulist infot saava kiisimuse, mille ta peab ka

fikseerima. Kuna ta ei jdoudnud seda teha, pidi ta hiljem sama kiisimuse juurde naasma.

7.2.5. Arusaamisprobleem

Enamikul juhtudest tekkis arusaamisprobleem hédaabikdnedes helistaja antud vastuse
ebasobivuse tottu. Materjalis leidus aga ka niiteid, kus probleem tekkis vastuse
formuleerimisel, kuna helistaja ei saanud piéstekorraldaja kiisimusest aru.
Arusaamisprobleeme esines isikukiisimuste seas iiks, mis teeb 5,3% kogu

isikukiisimustest. Seesugune olukord on niites 48, kus tegeletaks juhtumiga seotud auto

identifitseerimisega.
(48)
01 P:  aga mis "auto sis oli,
02 (0.8)
03 H: ai (.) soovite numbri’ mérki.
04 (0.4)
05P: jaa?
06 (0.8)
07 H: 44 /'number/ /number/ /"'number/?
08 (0.8)
09 P:  * ‘ootage? paneme < kirja > *
10 (0.3)
11 H:  mhmh
12P:  /'number/ /number/ /'number/?
13 (0.5)
14 H: /'tédht/ /"taht/ /"tdht/.
15 (0.4)
16 P:  /taht/? (.) /téht/, /"tdht/=jah? (.) /taht/ [/tdht/]
17 H: [jah]
18 (0.6)

19 P:  /'tdht/, ja mis "marki see auto.

82



20 (0.5)
21 H: 4444 tundub=et < "Niss:an 'Kasskai > halli ['varvi?]

22 P: [aha] halli “varvi? (.)
23 mmhmh?
24 H: jahm.

Padstekorraldaja esitab helistajale kiisimuse aga mis “auto sis oli (rida 01). Avatud
kiisimusele kohaselt ei tdpsustata, mis infot soovitakse. Helistajal on probleeme
kiisimuse tépse eesmdrgi mdistmisega, mistdttu alustab ta vahesekventsi, alustades
parandusalgatust kiisimusega dd (.) soovite numbri 'mdrki (rida 03) (Hennoste jt 2013:
10). Paastekorraldaja kinnitab, et soovib teada auto registreerimisnumbrit (rida 05),

misjdrel helistaja selle edastab.

Pérast auto registreerimisnumbri saamist esitab péddstekorraldaja kiisimuse auto margi
kohta ja mis ‘marki see auto (rida 19). Eelmise vastusega saamata jadnud info juurde
naasmine on tavapdrane infoprobleemi tunnus. Siinses ndites tuleneb péédstekorraldaja
kiisimus aga jélle vajadusest info korrektsust kontrollida. Sarnast olukorda késitlesin

siinse peatiiki sobilike vastuste seas niites (40).

Kuigi enamikus magistritods kisitletavatest ebasobivatest vastustest seisneb probleem
helistaja antud vastuses, on oluline ka kiisimuse sdnastus. Seda ilmestab siinse peatiiki
nédide 48: kiisimus peab olema tépne ja iiheselt mdistetav. Néites esitatud kiisimuse aga
mis “auto sis oli (rida 01) teist, suhtluses efektiivsemat sOnastust, illustreeris nditeks
ndites 42 esitatud [nnn] ‘Gelge se="number mulle (rida 01). Kuigi ka see kiisimus ei
tapsusta, mis numbrit pédstekorraldaja soovib, on see kontekstist piisavalt selgesti
madistetav. Seega on see helistajale selgesti arusaadav ja vildib arusaamisprobleemi

tekkimist.

7.2.6. Eelduse probleem

Sarnaselt juhtumikiisimustega esines ka isikukiisimuste hulgas iiks padstekorraldaja
valest eeldusest tulenev probleem, s.o 5,3% isikukiisimustest. Eelduse probleemi korral
on liikkkab helistaja antud vastus timber pééstekorraldaja varasema eelduse vdi mojutab
seda mingil moel. Seesugust olukorda nieme niites 49, kus helistaja teatab toimunud

avariist.
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(49)

01 P:  “hiirekeskus [kuuleb] mis “juhtus.

02 H: [tere,]

03 H:  mul juhtus “viike liiklus'dnnetus.

04 P:  inimesed “terved,

05 (0.7)

06 H: (@ 0000=j:aa=vist="kiill, @ (.) "kael on aint "valus.=hhh
07 P:  aa:: (.) mis=teil "juhtus=siss.

((84 rida eemaldatud))

08 P:  “tulekahju ei="ole,

09 (0.5)

10 H: ei=ole

11 P:  .hhhhhh mitu reisijat "teises autos oli.
12 (0.4)

I3 H: tei- ‘'molemas oli “iiks.
14 (0.5)

I15P: a="mdlemad iiksi=jah,
16 (0.5)

17H: jah.

18 P:  lisa="ohte priegu ei="ole,

Paidstekorraldaja esitab helistajale kdne alguses isikukiisimuse inimesed ‘terved (rida
04), millele helistaja andis vastuseks otsese vastuse @ 0000=j.aa=vist="kiill, @ (.)
‘kael on aint ‘valus.=hhh (rida 06), mis suhtluses probleemi ei tekita ja on
paidstekorraldajale sobilik. Kdne hilisemas staadiumis esitab péddstekorraldaja jirgmise
kitsa avatud isikukiisimuse mitu reisijat “teises autos oli (rida 11). Kiisimusega uurib ta
vaid teise auto reisijate kohta. Kiisimuse sonastus tuleneb tdendoliselt helistaja
varasemast vastusest inimeste olukorra kohta, kus ta viljendas probleeme kaelaga.
Kuigi helistaja ei maininud reisijate arvu, oli kdnes kostuvatest vaevalistest hidlitsustest
aru saada, et ta ise on vigastatu. Samuti viljendab helistaja varasemast vastusest
@ 0000=j:aa=vist="kiill, @ (rida 06) kahtlust, mida enda autos reisijate puhul

toendoliselt ei oleks.

Helistaja alustab pdistekorraldaja isikukiisimusele vastuse vormistamist sOnaga tei-,
hakates tdenidoliselt kordama kiisimuses sisaldunud sona teises, kuid jétab selle pooleli.

Selle asemel sonastab helistaja kaudse vastuse ‘molemas oli ‘iiks (rida 06), millega

84



annab lisaks teisele autole ka enda autos olnud inimeste arvu. Helistaja otsus sellise
vastuse kasuks tuleneb tdendoliselt soovist viltida jargnevat kiisimust tema auto
reisijate kohta. Piddstekorraldaja reageerib sellele kinnitusiildkiisimusega a="madlemad
‘tiksi=jah (rida 08). Kiisimuse voor algab partikliga a, mis mérgib, et kuuldud info oli
uus ja sobilik (Kasterpalu, Hennoste 2016: 150). Helistaja vastab kinnitusiildkiisimusele

jaatusega (rida 10), misjérel vestlus liigub jargmisele teemale.

Selle nédite puhul ei selgu konest tépselt, miks vastus paédstekorraldajale mittesobilikuks
kujunes. Seega voib siinne ndide illustreerida, kuidas suhtluses voib eelduse probleem
tekkida ka sellisel juhul, kui eeldust iimber ei lilkata. Samas on vdimalik, et probleem
tekkis ka vastuse sOnastusest. Kiill aga vdib ndite 49 pdhjal eeldada, et helistaja vdib
juba vooru alustanuna selle vormistuses iimber moelda ja otsustada kaudse vastuse

kasuks, et pddstekorraldajale rohkem infot anda.

7.2.7. Kokkuvotteks

Siinses analiiiisis ilmnes kokku 62 isikukiisimust, millest 43 said vestluses sobiliku
vastuse. 19 vastust tekitasid héddaabikones suhtlusprobleemi, mis moodustab 30,6%
kogu isikukiisimustest. Sellega on isikukiisimused magistritod materjali pohjal kdige

vihem probleeme tekitav kiisimusekategooria Eesti hadaabikdnedes.

Konedes isikukiisimusele antud vastuse sobilikkuse ja selle vormistuse suhet illustreerib
tabel 3. Tabelist ndhtub, kuidas vormistatakse Eesti hiddaabikonedes vastused

padstekorraldaja esitatud isikukiisimustele.
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Tabel 3. Isikukiisimuste vastuste vormistus Eesti hidaabikonedes

Sobilik vastus Probleemne vastus
N % N %
Otsene vastus 38 61,3 10 16,1
Kaudne vastus 5 8,1 5 8,1
Pseudovastus - - - -
Mittevastus - - 3 4,8
Vastus puudub - - 1 1,6
Kokku 43 69,4 19 30,6

Isikukiisimuste puhul vormistati nii suhtluses sobilikke kui ka probleemseid vastuseid
kdige rohkem otsesena, mis moodustasid 77,4% koikidest isikukiisimustest. Sobilikke
vastusteid vormistati otseselt 38 ehk 61,3%, mille korval esines teistest
vormistusviisidest vaid kaudseid vastuseid. Kaudseid vastuseid oli nii sobilike kui ka
probleemsete vastuste seas viis ehk kokku 16,2% kogu juhtumikiisimustest. Sarnaselt
juhtumikiisimustega, kus prevaleerisid samuti otsesed ja kaudsed vastused, kattub ka

isikukiisimuste vastuste vormistus suhtluses eelistatuga.

Suhtluses probleemseks osutunud vastuste hulgas esines ka suhtluses mitte-eelistatud
vastusevariante. Kolmel korral anti isikukiisimustele mittevastuseid. See moodustab
4,8% kogu isikukiisimustest. Kdik helistaja antud mittevastused leidsid aset iihes kdnes,
kus probleem seisnes helistaja vdhestes teadmistes. Seetdttu ei olnud tal voimalik

paéstekorraldajale anda oodatud infot.

Vastuse puudumist esines vaid iihel korral, st 1,6% isikukiisimuste puhul. Kdnealune
juhtum on ndhtav niites 46. Sarnaselt siinse alapeatiiki mittevastustega tekkis ka vastuse

puudumisest infoprobleem, mis vajas jargnevalt vestluses lahendamist.
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Isikukiisimuste  hulgas  probleemseks osutunud vastused jagunesid viide
probleemikategooriasse. Tabel 4 illustreerib suhtlusprobleemide jaotumist ja

probleemsete vastuste vormistusviise hidaabikdnede isikukiisimuste seas.

Tabel 4. Isikukiisimustele antud probleemsete vastuste vormistusviisid Eesti
hidaabikonedes

Otsene Kaudne Pseudo- Mitte- Vastus Kokku

vastus  vastus vastus vastus puudub

N %
Kuulmisprobleem 6 2 - 2 - 10 52,6
Infoprobleem 3 1 - 1 1 6 315
Agendaprobleem 1 - - - - 1 53
Arusaamisprobleem - 1 - - - 1 53
Eelduse probleem - 1 - - - 1 53

Siinse analiiiisi isikukiisimuste seas esines enim kuulmisprobleeme, mis moodustasid
52,6% isikukiisimuste hulgas tekkinud probleemidest. Enamik, 60% kuulmisprobleemi
tekitanud vastustest, oli vormistatud otsesena. Otsese vastuse arvukus ei ole
kuulmisprobleemi puhul ebatavaline. Kuulmisprobleem tekib telefonikdnedes tavaliselt
ithendusprobleemide voi muu faktori tdttu, mis ei tulene otseselt vastuse sisust voi
vormist. Siinses materjalis véljendus kuulmisprobleem enamasti kones olulise detailse
info edastamisel, nagu nimi (vt ndide 41) vdi auto registreerimisnumber (vt ndide 42).
Viimase puhul on seejuures mairkimisvddrne, et suhtlusprobleemid tekivad just
registreerimismérgis sisalduvate tdhtede edastamisel. Harvem tekkis kuulmisprobleem

ka taustamiira tottu.

Teine isikukiisimuste hulgas levinum suhtlusprobleem on analiiiisi pdhjal infoprobleem.
Seda esines materjalis kuuel juhul, mis moodustab 31,5% isikukiisimustele antud
probleemsetest vastustest. Koige rohkem tekitab suhtlusprobleemi helistaja vastuse
infovihesus olukorras, kus tal oleks vdimalik paidstekorraldajale anda rohkem infot.

Lisaks ilmnes materjalis ka olukordi, kus helistaja ei vallanud infot, mida
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padstekorraldaja soovis. Seetdttu vois vastus olla infovaene vdi véljendada helistaja
ebakindlust. Seejuures ilmnes viis infoprobleemi kdnedes, kus helistaja teatas temaga
otseselt mitteseotud slindmusest: nt magav inimene voi tulekahju avalikus kohas. See
pohjendab ka helistajate viheseid teadmisi siindmuses osalevate inimeste ja sdidukite

kohta.

Kolm suhtlusprobleemi ilmnesid isikukiisimuste puhul materjalis vaid iihel korral:
agendaprobleem, arusaamisprobleem ja eelduse probleem, mis kdik moodustavad 5,3%
koikidest isikukiisimuste vastuste hulgas tekkinud suhtlusprobleemidest. Néidete
vihesuse tottu ei saa konealuste probleemikategooriate kohta siinses alapeatiikis
16plikke jéreldusi teha. Samas ndib analiitisist, et koik kolm suhtlusprobleemi algnesid

paidstekorraldaja tegevusest.

Siinne agendaprobleem tekkis suhtluses pééstekorraldaja kohustusest viltida
hiddaabikdnedes liigpikkade pauside tekkimist. Pausi viltimiseks esitati kdnes
isikukiisimus, kuid kuna pédidstekorraldaja tegeles samal ajal juhtumi koha
médratlemisega, ei fikseerinud ta saadud infot. Arusaamisprobleemi korral tekkis
probleem helistajal, kes ei saanud péddstekorraldaja esitatud kiisimuse mitmemdottelisuse
tottu sobilikku vastust anda. Suhtlusprobleemi oleks valtinud tdpsem kiisimuse sdnastus
padstekorraldajalt. Eelduse probleemi puhul tulenes vastuse probleemsus

paéstekorraldaja tehtud jéreldusest, mille helistaja vastuses eksplitsiitselt sdonastab.

Isikukiisimuste hulgas esile tulnud probleemseid vastuseid vormistati enim otsese
vastusena, samas ei esinenud materjalis Uhelgi korral pseudovastust.
Probleemikategooriatest moodustasid iile poole juhtumistest kuulmisprobleemid. Kdik
iilejadnud probleemikategooriad moodustasid kokku seega 47,7% kogu isikukiisimuste

seas tekkinud suhtlusprobleemidest.

Enamik isikukiisimuste vastustest tekkinud probleemidest johtusid helistaja tegevusest
vOi tema probleemidest. Kuulmisprobleemide puhul tekkisid probleemid taustamiirast,
helistaja segasest diktsioonist voi halvast sOnavalikust. Infoprobleemide korral tulenesid
mittesobilikud vastused samuti helistaja otsustest. Uhel juhul, niites (43) toodud kone

puhul, voib eeldada, et suhtlusprobleemi oleks suhtluses aidanud véltida

88



piistekorraldaja kiisimuse selgem sdnastus. Ulejéiinud kolme isikukiisimuste vastuste
hulgas ilmnenud suhtlusprobleemi kategooria puhul, nagu eelnevalt kirjeldatud, tekkisid
probleemid paistekorraldaja suhtlustegevusest, mida oleks saanud institutsiooni poolt

viltida.
7.3. Kohakiisimused

Magistritods liigitasin kohakiisimusteks pédstekorraldaja esitatud kiisimused, mille
eesmark oli vélja selgitada juhtumi tdpne asukoht. Nende kiisimusega vdidakse kones
parida tdpset aadressi, samas kortermaja puhul nditeks ka korrust vdi maantee
kilomeetrit. Samuti arvasin kohakiisimuste sisse nditeks majja pddsemiseks vajaliku info
hankimisega seotud kiisimused, mis voisid kdia muu hulgas kortermaja fonoluku kohta.

Lisaks liigitasin siia kiisimused, mis uurisid helistaja asukohta siindmuspaiga suhtes.

Kohakiisimusi esitati materjali 45 analiilisitud konest 27 kones. Kohakiisimusi ei
esinenud konedes, kus abi vilja saatmine ei olnud vajalik. Kdige rohkem oli tihes kones
24 kohakiisimust, viies kones esitati iiks kohakiisimus. Kokku esitati analiilisitavas
materjalis 107 juhtumi asukoha jirgi uurivat kiisimust. Neist 63 said pééstekorraldaja
jaoks sobiliku vastuse, mis suhtlusprobleemi ei tekitanud. 44 vastuse puhul ei olnud
helistaja antud vastus aga sobilik ja sellest tekitas suhtlusprobleemi. Seega osutus 41,1%

kohakiisimustele antud vastustest suhtluses probleemseks.

Analiitisi pdhjal on asukoha midramine keerukaim juhtumite puhul, kus kone ei tule
kindlalt aadressilt, vaid avalikust kohast, nditeks maanteelt. Siinse peatiiki materjali 27
konest 13 tehti avalikust kindla aadressita kohast, 14 kone puhul viibis helistaja kindlal
aadressil. Avalikust kohast tehtud konede keskmine kiisimuste arv iihe kdne kohta oli
5,1. Kindlalt aadressilt tehtud konedes esitas padstekorraldaja helistajale keskmiselt 2,9
kohakiisimust. See nditab, et kindla aadressita kohas viibiva inimese juhtumi asukoha

médramine vajab kones osapooltelt mirkimisvairselt rohkem t66d.

7.3.1. Sobilikud vastused
Sarnaselt siinse analiilisi teiste kiisimusekategooriatega said ka kohakiisimused
enamikul kordadest vestlustes sobiliku vastuse. Helistaja antud vastus oli

padstekorraldaja jaoks sobilik 63 kiisimuse puhul, mis moodustab 59,8% kogu
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kohakiisimustest. Antud sobilikest vastustest 55 oli vormistatud otsese vastusena.
Selline vastus kohakiisimusele esineb ka niites 50, kus helistaja soovib pédsteteenistuse

abi.

(50)

01 H:  kas ma iitlen "aadressi,

02 (2.9

03 P:  eeee="j:::::ah, (.) "voite praegu oelda kiill.
04 ()

05 H:  .hhhh ee /'tdnav/ /'majanumber/.

06 (1.6)

07 P:  ja:: [kuidas "korter] on

08 H: [{-}]

09 (0.6)

10 H: /korterinumber/.

11 (1.0)

12 H: e “teine korrus, se=se=n "tipselt=ee nende "uute::::: (0.4) sin
13 “ehidatakse "uusi neid=eeee "korter maju,

14P:  ((kohatab)) mhmh?
I5H: et tipselt=0 iile="tee, (.) on see "korter maja.

16 (0.7)

17P:  n/'tidnav/ /majanumber/ eksole.=

18 H:  =jaah et=se=n "tdpselt selle ehi- "uue ehituse "vastas.
19 (0.6)

20P:  * mhmh *

21 (0.3)

22 H:  ‘valge maja selline, (0.7) beezikas.

23 (0.9)

24P:  * mhmm *

25 (2.8)

26 P:  keegi 'viga saand ei ‘ole pradgu,

Niites toodud kones alustab asukohast radkimist helistaja (rida 01) ning annab juhtumi
tdinava ja majanumbri (rida 05). Pidistekorraldaja esitab seepeale kitsa avatud
kohakiisimuse ja:: [kuidas “korter] on (rida 07). Kiisimus saab helistajalt otsese vastuse,
kus iitleb korterinumbri (rida 10). Sellele jiargneb vestluses paus, mis tuleneb
toendoliselt sellest, et padstekorraldaja sisestab saadud infot siisteemi. Helistaja

tolgendab seda kui vajadust lisainfo jarele, mistottu jatkab ta pikema kohakirjeldusega
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(read 12-13, 15), millele pédstekorraldaja vastab suhtluspartikliga mhmh (rida 14).
Peale 0,7-sekundilist pausi esitab padstekorraldaja kinnitusiildkiisimuse n /‘tdnav/
/majanumber/ eksole.= (rida 17), millega kontrollib iile varasemalt saadud infot.
Helistaja annab sellele jaatava vastuse (rida 18), misjdrel jatkab asukoha kirjeldamist.
Padstekorraldaja vaikse hédlega lausutud suhtluspartiklid mhmh (read 21, 24) ja pausid
suhtluses (read 19, 23, 25) viitavad taas, et padstekorraldaja tegeleb info fikseerimisega.
Korterinumbrist kones rohkem juttu ei tule, mistdttu saab helistaja otsese vastuse
vestluses sobilikuks lugeda. Asukohast rddkimise 10ppu mérgib paistekorraldaja uuele

teemale suundumine (rida 26).

Sobilikke vastuseid vormistati kohakiisimuste puhul ka kaudsena. Seesuguseid
vastuseid esines materjalis kuuel korral. Neist iihte néeb niites 51, kus helistaja teatab

voimalikust gaasilekkest.

(1)

01 H:  [kohe] "kovasti on ‘tunda noh=

02 P:  =mhmh .hh AGA “teie tunnete seda "'mis maja juures koige
03 ‘rohkem.

04 (1.0)

05 H: noh {nagu} /'majanumber/=ja /majanumber/=ja "koik need
06 ‘majad noh

07 (0.4) ((klahvide klobin))

08 H:  terve see: ra’joon on niuke [siin on ju] "nii=palju "'maju noh=e
09 P: [mmmmmmm]

10 P:  mhmh .hhhhhhhh nimodi et te "véljaspool tunnete seda sis [ {jah.}]

Padstekorraldaja esitab helistajale kitsa avatud kiisimuse =mhmh .hh AGA ‘teie tunnete
seda ‘"mis maja juures koige ‘rohkem (read 02-03). Helistaja vormistab oma
reageeringu  vormiliselt kaudse vastusena noh  {nagu} /‘majanumber/=ja
/majanumber/=ja koik need ‘majad noh (read 05-06), mis ei joondu kiisimusega
grammatiliselt. Kui kiisimus eeldab vastuseks {iht majanumbrit, vastab helistaja
mitmuses ja mitme majanumbri lausumisega. Peale 0,4-sekundilist pausi, mille véltel on
kuulda pédstekorraldaja klahvikldbinat, jitkab helistaja oma kaudset vastust terve see:
ra joon on niuke [siin on ju] ‘nii=palju "'maju noh=e (rida 08). Padstekorraldaja méirgib

vastuse sobivust suhtluspartikliga mhmh (Hennoste 2000b: 1787), misjéarel liigub ta
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vestlusega juhtumikiisimuse juurde (rida 10). Asukohta kones rohkem ei arutata,

mistottu saab helistaja kaudse vastuse lugeda paistekorraldajale sobilikuks.

Materjalis esines ka kaks sellist olukorda, kus helistaja andis pééstekorraldaja
kohakiisimusele mittevastuse, millest ei tekkinud suhtlusprobleemi. Uht sellist juhtumit

ndeb néites 52, kus helistaja soovib politsei abi.

(52)

01 P: £ héirekeskus tere mis=teil="juhtus. £

02 H: tere "tuleb /tdnav/ /majanumber/=e (.) /"korterinumber/ korter (.)
03 polit'sei=vdi="tule.

04 (0.4)

05P: £ * oodake liks="hetk ma “vaatan /majanumber/- * se=on::::=60
06 ['lilnn/=jah?] £

07 H: [ viljakutse] peaks olema “tehtud juba.

08 (0.6)

09 P: £ no ma=san="aru=aga meil=on "palju viljakutsed, oodake [{-} < ma]
10 ‘leian > £

Siinses ndites on nédha helistaja teine kone sama juhtumi kohta. Seetottu alustab ta ka
vestlust asukoha nimetamisega, et teada saada, kas abi on juba teel (read 02-03).
Padstekorraldaja asub seepeale juhtumit kontrollima. Kuna helistaja lausus oma
esimeses voorus vaid tdnava ning maja- ja korterinumbri, esitab pédstekorraldaja
asukoha kohta kinnitusiildkiisimuse se=on::::=06 /'lifnn/=jah?] (read 05-06).
Seesugune olukord, kus pédstekorraldaja peab helistajalt juhtumi linna eraldi {ile
kiisima, on hiddaabikdnedes levinud. Helistaja ei ole teadlik, et hidaabikdned on riigis
ringluses ja tema kdnele vodidakse vastata ka riigi teisest otsast. Kuna ka helistaja
lausutud tédnavanime voOib esineda mitmes linnas, peab pééstekorraldaja esitama

lisakiisimuse.

Helistaja reageerib pédstekorraldaja kohakiisimusele mittevastusega / vdiljakutse] peaks
olema ‘tehtud juba (rida 07), rddkides seejuures pédstekorraldaja kiisimusele peale. See
ei tekita aga suhtluses probleemi, kuna pédstekorraldaja saab hakkama ka helistaja
vastuseta. Sellele viitab pdistekorraldaja jargmise vooru Idpuosa, kus lausub < maj

‘leian > (read 09—10), misjdrel kones rohkem asukohast ei rddgita.
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Uhel juhul osutus kohakiisimuste hulgas sobilikuks ka helistaja pseudovastus.
Padstekorraldaja kiisimusele sobilikku pseudovastust ndeb ndites 53, kus helistaja

teavitab naabruskonnas kostuvast karjumisest.

(33)

01 P:  .hhhh d4="eesti ‘keeles karjutakse jah? .hhhhh [4444] nii “teiselt

02 H: [*{-}*]

03 P:  “korruselt voi

04 (0.5)

05 H: .hhhh ma ei "oska seda “delda sest=et “'mina olen ju "all, mu-=

06 mul- ma “tean et ma nagu “vaatan sia ‘'maja “poole

07 ma=In=kog=aeg méelnud kus kohast see “tuleb aga "kuskil on

08 sil "aknad “lahti=et [et "ju siis “seal] kuskilt,

09 P: [mhmh mhmh]

10 H: ma=i "oska seda delda "'mitmes korrus see on "ju seal 'maja=o-

11 inimesed “teavad ju "ka nad "kuulevad seda sama moo[di.]

12 P: [jaa]=jaa=jaa
13 selge “selge. .hhhh aga “selge suured "tdnud teile et=annan [info] “edasi
14 ja=ja selle "asjaga juba “tegeletakse.

Padstekorraldaja esitab helistajale infoiildkiisimuse ‘feiselt “korruselt voi (read 01, 03).
Helistaja reageerib sellele pseudovastusega ma ei ‘oska seda ‘6elda (rida 05), lisades
sellele pika jutustava pdhjenduse, miks tal ei ole voimalik péddstekorraldajale oodatud
vastust anda (read 05-08, 10-11). Paistekorraldaja aktsepteerib saadud vastuse ja
véljendab seda oma jargmises voorus (read 13-14). Siinne pseudovastus on
paéstekorraldaja jaoks sobiv, kuna info, mida kiisiti, ei ole juhtumi puhul hddavajalik.
Seda peegeldab ka péistekorraldaja viimane voor, kus ta lausub, et asjaga juba ka
tegeletakse. Vastuse sobivusele viitavad ka pédastekorraldaja kasutatud kordused [mhmh
mhmh] (rida 09) ja [jaa]=jaa=jaa selge ‘selge. (read 12—13), mis viljendavad, et

helistaja vastus oli piisav ja sekventsi v3ib vestluses l0petada (Heineman 2016: 59).

Kohakiisimuste hulgas osutus suhtluses sobilikuks nii otseseid, kaudseid, pseudo- kui ka
mittevastuseid. Ulekaalus olid aga otseselt vormistatud vastused, iilejdinud esinesid

vihestel kordadel.
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7.3.2. Infoprobleem

Sarnaselt juhtumi- ja isikukiisimustega oli ka kohakiisimuste vastuste hulgas levinuim
infoprobleem. Pééstekorraldaja kohakiisimusele antud vastus osutus infoprobleemi tottu
ebasobivaks 34 korral, mis moodustab 31,8% kdigist kohakiisimustest. Infoprobleemid
saavad kohakiisimuste puhul tekkida mitmel pohjusel. Naites 54 tekib infoprobleem

sellest, et helistaja ei valda infot, mida pédstekorraldaja temalt soovib.

(54)

01 P:  tere “hiirekeskus. (.) mis="juh[tus.]

02 H: <[ter]vist=4444 > minul=n=selline

03 ‘mure=et=et=eeeee (0.5) pohiliselt nddala’vahetuseti: ma “elistan */linn/
04 ‘/maakond/ tdisti /linn/ “sees, (0.3) .hhhhh ja meil on */tdnav/ “tdnaval on:
05 sin "korter'majas tuleb kog=aeg iihe "naisterahva “kisa, (.) et

06 ma=i=[tea {-}]

07 P: [/"tinav/] ee mis mis maja ‘'number on.

08 (1.2)

09 H: 06ggh="issand=mis=selle 'number on ma=i::="tea:::=qq

10 (0.6)

11 {-}: sa=i="tea mis=se ‘number "olla voiks=seal=ve. ((H iitleb kdrvale voi
12 keegi kolmas?))

((20 rida eemaldatud))

13 H: ma kohe ma “teen “interneti:: ‘arvutis [lahti,]

14 P: [/"tinav/ /'majanumber/]

15 v6i=v0i "kuhu "poole kas sinna /" tinav/ tinava poole=v6i .hhhhhh
16 e[eee]

17 H: [ei]=ei=

18 P:  =voi [/ tinav/ poo]le=voi

19 H: [{~}]

20 (0.6)

21 H:  .hhhhhhh ma kohe iitlen teil iiks="hetk.=hhh qq
22 P:  teolete ‘i[se:] /tdn/::::- /"tinav/ [tdnaval.]

23 H: [*{-}*] ['mina] olen /"tdnav/ “tdnaval jah
24 “tema on minust siis niid .hhhhhhhh qqqq=4hh jdib sinna mite "kooli
25 poole vaid “teisele poole see ‘maja on tipselt minu:-ga nagu paralee-

26 voi=noh, .hhhhh ‘otse on "niha.

Helistaja lausub kone esimeses voorus juhtumi asukoha, deldes dra maakonna, linna ja

tdnava (read 03—04). Sellest infost jddb padstekorraldajale aga puudu ja ta esitab kitsa
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avatud kiisimuse //'tdnav/] ee mis mis maja ‘number on (rida 07). Kiisimusele jargneb
kones 1,2-sekundiline paus, mis viitab probleemile (Hennoste 2000c: 2028). Seejérel
sonastab  helistaja  pseudovastuse  ooggh="issand=mis=selle = ‘number  on
ma=i.:=tea:::=qq (rida 09), millega viljendab pidistekorraldajale soovitud info
puudumist. Péddstekorraldaja innustab helistajat maja numbrit vélja uurima ja helistaja

soovib ka ise protsessile kaasa aidata (ndites toomata).

Kuna helistajal votab dige aadressi leidmine kiillalt palju aega, esitab pééstekorraldaja
kohakiisimusi, mis aitaksid kiiremini infoni jouda. Pdistekorraldaja hakkab sdnastama
alternatiivkiisimust kortermaja asukoha kohta //‘tinav/ /"'majanumber/] voi=voi “kuhu
‘poole kas sinna /‘tinav/ tinava poole=voi .hhhhhh e[eee] (read 14-16), millele
helistaja annab otsese vastuse enne teise alternatiivi esitamist. Seejirel I0petab
paidstekorraldaja kiisimuse, esitades teise alternatiivi =voi [/ ‘tdnav/ poo]le=véi (rida
18). Sellele jargneb 0,6-sekundiline paus, misjérel helistaja annab taas pseudovastuse
.hhhhhhh ma kohe iitlen teil iiks=hetk.=hhh (rida 21), millega ta néiitab, et otsib
jatkuvalt infot. On nidha, et ka see pseudovastus ei ole paidstekorraldaja jaoks sobilik,
kuna ta jdtkab asukohaprobleemi lahendamist jargmises voorus. Vaatamata helistaja
pingutustele infot otsida ja kohaprobleem lahendada, leiab &ige aadressi 16puks

padstekorraldaja (ndites toomata) ja asukohast rddkimine kones 1dpetatakse.

Kohakiisimuste infoprobleemide hulka kuuluvad ka vastused, kus infoprobleem kerkis
esile helistaja antud info ebatdpsuse tottu. Selline olukord on néites 55, kus helistaja

soovib meditsiiniabi.

(35)

01 P:  aaha (1.0) .hhh selge? "6elge=mule=palun “aadress,

02 (0.7)

03 H: .hhhhhh "'mina olen /"kohanimi/ "lennuvilja:=qq "korval. (0.4)
04 /linn/.

05 (0.5)

06 P:  “Oelge oma “aadress ja kus te “olete.

07 (1.5)

08 H:  noo ma olen=444 'metsas, [et ma=len] selle haagissuvilaga=jah.
09 P: [metsas. ]

10 (0.9)
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11 P: * < mmmm=nii:? > *

12 (0.9)
13 H: et ma saaks: saaks ‘ise "autoga kasvoi sinna /linn/ “haiglasse ka
14 “soita. (.)

15 [{-} koige "ldhem]

Padstekorraldaja esitab helistajale abi vilja saatmiseks infopalve ‘delge=mule=palun
‘aadress (rida 01), millele helistaja annab kaudse vastuse .hhhhhh ‘mina olen
/“kohanimi/ “lennuvilja:=qq “korval. (0.4) /linn/ (rida 03—04). Vastusega iitleb helistaja
kiill oma asukoha ja linna, kuid mitte aadressi, mida pdistekorraldaja kiisis. Saadud
vastus ei ole péddstekorraldajale sobilik, mida ta véljendab kiisimuse kordamisega ‘delge
oma ‘aadress ja kus te ‘olete (rida 06). Sellele jargneb 1,5-sekundiline paus, misjarel
helistaja annab vastuseks noo ma olen=ddd ‘metsas, [et ma=len] selle
haagissuvilaga=jah (rida 08). Helistaja vastus padstekorraldaja teisele kohakiisimusele
peegeldab, et padstekorraldaja eeldus, et helistajal on aadress, mida talle 6elda, oli siinse
ndite asukohakiisimuste puhul vale. Selle tottu tekkis antud info ebatdpsusest tulenev

probleem, kuigi soovitud informatsiooni ei olnud tegelikult olemas.

Nagu isikukiisimustes, leidus ka kohakiisimuste seas infoprobleeme, mis tulenesid
helistaja vastuse ebakindlusest. Seesugune olukord on nédites 56, kus helistaja soovib
politsei abi.

(56)

01 H: tere: helistan /"linn/: "Kiitusest=4 maksmata kiituse:::: "asjus.
02 P:  mhmh, .hhhhh </I-i-nn/? > ja: q-q (.) "Kiituse tankla=aga=mm (.) .hhhhh

03 /"tdnav/ voi kus'kohas [{aadres.} ]

04 H: [ee] se=n::: siin: 44 [{-}]

05 P: [vOi /“téan]av/ (.)

06 /*majanumber/, .hhhh no=meil=on=

07 H: =aa=

08 P:  =/'linn-/ Kiituse “tankla=vel /'linn/ ‘maante /majanumber/ /*alev[ik]/
09 H: [jah.]
10P:  alevik.

11 (1.0)

12 H: &=ei=ei=ei=eil mitte="see. .hh 44 /'linn/ 444 mhehe
13 P:  $ oskad ‘aadressi, $ (0.5) /"tdnav/ /'majanumber/=jah?
14 (0.8)
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15 H: 4aaaaa (0.3) * kus=[se]=on *

16 P: [ku-]

17 P:  “Kiitus /'linn/ “tankla [{-}]

18 H: [jah jah] “on see.
19 P: /tinav/ /majanumber/=[jah?]

20 H: [jah.]

21 (0.8)

22 P:  on="dige.

23 (0.5)

24 H: jah.

25 (1.9) ((taustal keegi radgib kliendiga))

26 P:  qq (0.5) /'linn/ "linn? /"tinav/ /' majanu[mber/] Kiituse
27 H: [jah.]

28 P:  *{tdapselt=see}*

29 H:  “tapselt nii.

30 P:  mhmh? .hhh ee “selge, ja: ‘millal see “juhtus just ‘priegu,
((102 rida eemaldatud))

31 (0.3)
32 P:  .hja:=q 'dige aadress on /'linn/? 666 "Kiitus:e aktsiaselts /*linn/ tankla
33 /"tdnav/ /"'majanumber/. *on dige jah?

34 H: *tépselt. * jah.

35P:  mhmh (.) selge, (.) mhmbh (.) kdik on [ kirjas] et ‘anname edasi
36 H: [aitdh?]

37P:  politseile=ja=

Pédstekorraldaja esitab helistajale kohakiisimuse < /l-i-nn/? > ja: gq-q () ‘Kiituse
tankla=aga=mm (.) .hhhhh /‘tdnav/ voi kus'kohas [{aadres.}] (read 02-03), millele
helistaja ei oska véheste teadmiste tottu sisukat vastust anda. Vihestest teadmistest
tulenevat infoprobleemi lahendatakse kones 11 vooru véltel (read 04-18), kuni
padstekorraldaja pakub vilja dige aadressi ja helistaja kinnitab selle. Paéstekorraldaja
esitab  seepeale  aadressi  kontrollimiseks  kinnitusiildkiisimuse  /‘tdnav/
/majanumber/=[jah?] (rida 20), millele helistaja annab kinnitava vastuse (rida 21).
Jargmises voorus kiisib padstekorraldaja uuesti aadressi digsuse jirele on=dige (rida

23), mida helistaja taas kinnitab (rida 25).

Vaatamata kahekordsele kinnitusele esitab péédstekorraldaja kolmandat korda

kohakiisimuse /“linn/ “linn? /“tdnav/ /" majanu/mber/] Kiituse (rida 27). Paistekorraldaja
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vajaduse helistaja antud info mitu korda iile kontrollida tingib asjaolu, et seni on
helistaja juhtumi korrektses aadressis kahelnud. Helistaja annab ka kolmandale
kinnitusiildkiisimusele jaatava vastuse (rida 28). Jargmises voorus lausub
padstekorraldaja vaiksel hédletoonil *{tdpselt=see}* (rida 29). Ka seda tdlgendab
helistaja kiisimusena ja vastab ‘tdpselt nii (rida 30). Seejédrel markeerib pédéstekorraldaja
saadud info vastuvOtmist partikliga mhmh ja sulgeb sekventsi sOnaga selge, misjirel
jétkab konega, kiisides juhtumikiisimuse (rida 31). Siiski naaseb péistekorraldaja kone
16pus uuesti kohakiisimuse juurde, korrates aadressi ja esitades kinnitusiildkiisimuse
ja:=q ‘oige aadress on /linn/? 660 ‘Kiitus:e aktsiaselts /’linn/ tankla /‘tinav/
/"majanumber/. ‘on oige jah? (rida 33). Kone I0pus aadressi kordamine ei ole
hiddaabikones ebatavaline. Siinses ndites alustab pééstekorraldaja juhtumi aadressi
kordamist rohutatud sdnaga dige, samuti 10ppeb aadressi kordamise voor lausega ‘on
oige jah?. See viitab, et pééstekorraldaja kahtleb aadressi digsuses ja soovib taas

veenduda, et helistaja kinnitatud aadress on tdesti korrektne.

Infoprobleem voib ilmneda kdnes ka seetdttu, et helistaja ei mdista, mida
paéstekorraldaja tépselt teada soovib. Seetottu tekivad helistajal vastamisel probleemid
ja antav info jddb pidstekorraldajale ebasobivaks. Selline juhtum on néites 57, kus

helistaja teatab teele kukkunud puust.

(57)

01 H: tere:: (.) lihtsalt "annan “teada=et "puu on iile “'maante /*alev/ /linn/::
02 “kolmekiimne kahe::: (0.3) kolmekiimne teisel "kilomeetril.

03 (1.0)

04P: e=

05 H: =et [ kus=mal]

06 P: [nii,]

07 (1.3)

08 P:  t=iliks mo'ment et ma kohe "vaatan=et se=on “suur maantee jah?
09 (0.8)

10 H:  6q (.) jah 600 seles=maottes: asfalt tee.

11 (0.8)

12 P:  eeee ta=n "asfalttee=a=kas=ta=n “suur tee.

13 (1.5)

14 H: no mitte 'nii suur.

15 (0.5)
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16 P:  ei:="ole see "pea|tee.]

17 H: [‘iiks] “soidu, (.) tliks soidu rida [{-}]

18 P: [ma motlen]=ee kas ta
19 on ‘peatee vOi="ole.

20 (2.2)

21 H: ma=i=tea "peatee "ikka. (0.9) /li-/ /*alev/ /*linn/. (0.6) /*alev/ /linn/

22 ‘maante.

23 P:  ja 'mis kilomeeter se oli, kolmekiimne
24 H: “kolmekiimne 'teine kilomeeter. (.) "liks "sdiduru- ‘rida on ikka téitsa

25 “kinni.

26 (1.2)

27 P:  nii. (0.7) .hhhh et=344 iiks mo[ment {et}]

28 H: [vOi iiks tu-] “liks “sdidu'suund on “kinni.
29 (0.5)

30 P: mm * mhmh * .hhh et se=on=sis=4444444 > /linn/ /linn/ */alevik/
31 ‘maante. <

Padstekorraldaja esitab helistajale kinnitusiildkiisimuse se=on ‘suur maantee jah? (rida
08). Helistajal on probleeme padstekorraldaja kiisimuse mdistmisega. Probleeme tekitab
hinnanguline sdna suur, millest inimestel saab olla erinev arusaam. Vestlusesse tekib
0,8-sekundiline paus ja helistaja voor algab lithikese takerdumise ja pausiga. Seepeale
annab ta kiisimusele kaudse vastuse dq (.) jah 060 seles=mottes: asfalt tee (rida 10), kus
annab kiill jaatava vastuse, kuid lisab sellele oma tdlgenduse suurest teest.
Paidstekorraldaja viljendab helistaja vastuse ebasobivust, esitades infotildkiisimuse eeee
ta=n ‘asfalttee=a=kas=ta=n ‘suur tee (rida 12). Kiisimusest niib, et erinevalt
helistajast ei ole pédstekorraldaja jaoks tee suurus ja selle kate omavahel seotud.
Kiisimusele jérgneb taas 1,5-sekundiline paus, mis viitab suhtluses probleemile
(Hennoste 2000c: 2028). Helistaja annab real 14 otsese vastuse no mitte ‘nii suur, mis
liikkab imber eelneva jaatava vastuse. Vastuses on seejuures rohutatud sdna »ii, millega

helistaja liritab omakorda tee suurust viljendada.

Ka see helistaja antud vastus osutub suhtluses probleemseks. Pééstekorraldaja véljendab
saadud info ebasobivust uue infolildkiisimusega ei:=ole see ‘peaftee.] (rida 16),
millega ta toob sisse uue termini: peatee. Helistaja valib seepeale uue viisi tee suuruse
viljendamideks ja alustab kiisimusele reageerimist pealerddkimisega [ iiks] ‘soidu, (.)

tiks soidu rida [{-}] (rida 17). Pédstekorraldaja ei jad ka selle tdlgendusega rahule ja
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esitab uuesti infolildkiisimuse /ma motlen]=ee kas ta on ‘peatee voi="ole. (read 18—19).
Helistaja, soovides pééstekorraldajale sobilikku vastust leida, iiritab teed kirjeldada
padstekorraldaja toodud terminoloogiaga. Samas tekitab sdna peatee kdnes probleemi,
mida viljendab helistaja vastus ma=i=tea peatee ‘ikka. (0.9) /li-/ / alev/ / linn/. (0.6)
/"alev/ /linn/ (rida 21), mida ta alustab, lausudes ma ei tea, misjérel kinnitab, et tegu on
peateega, ja lisab jdllegi tee tdpsema asukoha. See info on pédstekorraldajale dige
asukoha méiidramiseks seekord piisav ja vastuse peale liigub péistekorraldaja edasi

jérgmise kohakiisimusega, mis enam infoprobleeme ei tekita.

Eelmises ndites toodud kone helistaja esimese vooru pohjal ei tohiks vestluses asukoha
médramisel iihtegi probleemi esineda: helistaja teab tdpselt, kus ta asub, ja véljendab
seda selgelt. Suhtluses tekkivad infoprobleemid tulenevad pééstekorraldaja esitatud
kiisimusest, mille umbmaédrane ja hinnanguline sdnavalik ei ole kdne poolte jaoks

theselt moistetav.

Kohakiisimuste seas anti kolmel korral ka infoprobleemi tekitanud mittevastuseid.
Sellistel puhkudel ei vota helistaja pdrast péddstekorraldaja kohakiisimust vooru ja
kiisimus jddb vastuseta. Koik sellised olukorrad leidsid aset avalikust kohast tulnud
konedes, kus tdpne aadress puudus ja asukoha maéidratlemisega tegeleti kones pikalt.

Uhest kdnest périneb ka niide 58, kus helistaja niigi sdidu pealt kraavis autot.

(58)

01 P:  .hhhhhh nii kas seal tditsa ‘ristmikul sis voi.

02 (0.9)

03 H: ei, tdiesti:: (0.5) "lihtsalt "'maan’tee.

04 (0.9)

05 P:  ei ma “vaatan li- lihtsalt siin on kaks ‘'maanted ristmik=ee t kas
06 “seal=sis “tipselt.

07 (1.1)

08 P:  ei "oska delda.

09 (0.9)

10 H:  ma=i oska "0elda jah ma négin aint seda bussi- "bussijama [ silti.]
11 P: [a kas] te
12 ‘soitsite=sis mis ‘'maantel te sditsite /"koht/ /"koht/=vaéi.
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Padstekorraldaja, iiritades kaardilt diget kohta tuvastada, esitab helistajale ndite alguses
vale eeldusega infolildkiisimuse kas seal tditsa ‘ristmikul sis voi (rida 01). Helistaja
vastab sellele eitavalt ja {itleb, et juhtumi asukohas on ‘lihtsalt “maan ‘tee (rida 03).
Padstekorraldaja jitkab, esitades uue infolildkiisimuse, milles sisaldub ka eelmise
kiisimuse pohjendus ei ma ‘vaatan li- lihtsalt siin on kaks ‘maanted ristmik=ee t kas
‘seal=sis ‘tipselt (read 05—06). Helistaja ei vota pérast kiisimust vooru ja kiisimus jééb
vastuseta. Kuna kiisimusele eelneb jutustav pdhjendus, vdib vastuse puudumise pdhjus
seisneda selles, et helistaja ei tdlgenda pédstekorraldaja vooru kiisimusena.
Padstekorraldaja tdlgendab tekkinud pausi helistaja véhestest teadmistest tuleneva
probleemina ja jitkab seetdttu vooruga ei ‘oska oelda (rida 08), mis nditab ka
paidstekorraldaja vastuse ootust ja vastuse puudumise ebasobivust. Seepeale votab

helistaja vooru ja annab péistekorraldajale otsese vastuse.

Kohakiisimustele vastamisel tekkivad infoprobleemid tulenevad helistaja antud info
ebapiisavusest. Seesuguste olukordade pdhjused jagunevad peamiselt kaheks: helistaja
el anna piisavalt infot voi helistajal ei ole infot, mida péaéstekorraldaja soovib. Samuti
vOib helistaja anda ebasobiva vastuse, kuna infot, mida piistekorraldaja ootab, ei ole
olemas. Sellist olukorda sai ndha ndites 55. Infoprobleem voib tekkida ka olukorras, kus
helistaja ei ole antavas vastuses péris kindel, mistottu padstekorraldaja peab vajalikuks
seda kontrollida. Samuti saab infoprobleem tekkida paistekorraldaja esitatud kiisimuse

ebaselguse voi1 mitmeti tolgendatava sdonakasutuse tottu, mida illustreerib néide 58.

Infoprobleemi tekitavaid vastuseid vormistati kohakiisimuste puhul kdige rohkem
otsese vastusena, mida oli materjalis 16. Harvem esines ebasobiva vastuse vormistamist
kaudsena, kuuel korral, pseudovastuseid vormistati materjalis viiel, mittevastuseid neljal

korral. Vastus puudus kolmele kohakiisimusele.

7.3.3. Perspektiiviprobleem

Kohakiisimuste vastuse hulgast ilmnes seitsmel korral ka perspektiiviprobleem, mis
moodustab 6,5% kogu kohakiisimustest. Perspektiiviprobleem on siin materjalis vaid
kohakiisimuste puhul ilmnev suhtlusprobleem, mis tuleneb pééstekorraldaja ja helistaja
erinevast vaatest asukohale. Helistaja ndeb juhtumi toimumispaika reaalselt ja tema

antav info ldahtub périselus ndhtavast voi varasematest teadmistest. Péddstekorraldaja
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peab korrektse stindmuskoha médrama kaardil ning omab vaid sealset iilalt alla vaadet

ja kaardile mérgitud infot imbruskonnast.

Uht perspektiiviprobleemi viljendust néeb niites 59, kus helistaja teatab avalikus kohas

lamavast inimesest. Ndites toodud kdnes on kdige pikem asukoha médramise juhtum

magistritdd materjalis.

(39)

01 P:

02

03 H:
04 P:

05
06
07

08 H:
09 P:

10

11 H:
12 P:

13

14 H:

15

16 H:
17 P:

18

19 H:

20

21 P:

22

23 H:

24

25 P:
26 H:
27 H:

28

29 H:

30

31P:

32

on /'linn/ =maante ‘1dhedal v="kus=ta=on.
(0.7)
jah /"linn/ maante "ldhedal sin=kohe "kdrval.=
=no=vaadake "kui te n seisate ‘nio "kaupluse "poole=ja? .hhhhh
"kuhupoole minna “paremale v6i niai "tagasi néiteks sinna
“allapoole,
(1.4)
ee ‘iilessepoole, [{-} "poole.]
[tilesse.]
(0.8)
jah=
=ikkagi /’linn/ maante poole=jah?
(1.9)
ee=ei, /'linn/ "maante ldib nagu “pikku’pidi sellega.
0.9)
[{-} "korval.]
[para’leelselt {-} "kauplusega.]
(1.2)
jah.
(1.2)
nii, kas minna a “otse vo0i /linn/° =maante poole.
(1.9)
“ei, saate "aru, /linn/° maantee on nagu
(0.8)
/linn/ ['maante] on para’leelse “teega.
[{-}]
se- (.) jah, (0.3) se=l4b tipselt sama moodi nagu /'linn/ maantegi.
(1.7)
“korvalt lissalt.
(0.8)
* mhmh *
(0.7)
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33 P:  lissalt ldhed méoda seda m “tinavat lihsalt=44 linna “poole=jah?

34 (0.5)

35P: 'moodda [seda] tdnavat kus on ‘kauplus?

36 H: [jah]

37P:  ja'modda seda “tdnavat minna linna ‘poole natukene onju.
38 (0.7)

39 H: jah.

40 ()

41 P:  [mhmh?]

Néide périneb kone ldpuosast, kus asukoha kindlaks tegemisega hakatakse 1dpule
joudma.  Pikemalt  kestnud  perspektiiviprobleemi  lahendamiseks  hakkab
padstekorraldaja  kohta —médratlema uue objekti, maantee jirgi, esitades
alternatiivkiisimuse =no=vaadake ‘kui te n seisate ‘ndo ‘kaupluse ‘poole=ja? .hhhhh
‘kuhupoole minna ‘paremale voi nddd ‘tagasi nditeks sinna “allapoole, (rida 04-06).
Padstekorraldaja taktika kiisimuse alguses on panna end helistaja perspektiivi, et
kiisimusele vastamine oleks helistajale kergem. Kiill aga kerkib poole kiisimuse pealt
ndhtavale kaardist tulenev sdnastus, kui helistaja annab alternatiivid paremale voi nddid
‘tagasi nditeks sinna “allapoole, kus paremale vastab helistaja perspektiivile, kuid

allapoole kaardist tuleneva vaatega.

Helistaja annab sellele kaudse vastuse ee ‘ilessepoole, [{-} poole.] (rida 08). Helistaja
laheb kaasa pééstekorraldaja viljendusviisiga, kus suundi méargivad sonad iiles ja alla,
kuid annab vastusega variandi, mida kiisimuses vélja ei pakutud. Seetottu ei ole kdnes
iiksmeelt, mis suunast parasjagu rddgitakse, ja vastus tekitab pééstekorraldaja jaoks
perspektiiviprobleemi. Seepeale esitab pddstekorraldaja kinnitusiildkiisimuse =ikkagi
/linn/ maante poole=jah? (rida 12), mis véljendab eelneva vastuse probleemsust tema
jaoks: helistaja kirjeldatud suund ei olnud arusaadav. Helistaja annab sellele eitava
otsese vastuse ee='‘ei, /’linn/ ‘maante lddb nagu pikku pidi sellega (rida 14).
Padstekorraldaja kordab saadud infot teiste sdnadega [para leelselt {-} “kauplusega.]
(rida 17) ja helistaja kiidab selle heaks (rida 19), mis néitab, et padstekorraldaja arusaam
helistaja vastusest oli dige. Samas esitab paidstekorraldaja real 21 uue kohakiisimuse kas
minna d “otse voi /linn/" =maante poole, mis viitab taas eelmise vastuse ebapiisavusele

ning erinevast perspektiivist tulenevale probleemine helistaja ja paidstekorraldaja vahel.

103



Helistaja annab sellele kaudse vastuse ‘ei, saate ‘aru, /linn/" maantee on nagu (rida 23),
millega viljendab, et pédstekorraldaja arusaam olukorrast on ebakorrektne. Seejérel

mdistab piddstekorraldaja juhtumi asukohta ja kdnega liigutakse jargmisesse faasi.

Perspektiiviprobleemid vdivad kdnedes olla ka lithikesed ja kiiresti lahenevad.
Seesugust probleemi illustreerib ndide 60, kus teatatakse liiklusdnnetusest. Sarnaselt

eelmise nditega leiab ka see juhtum aset kindla aadressita kohas.

(60)

01 P:  mhmh (.) kas te “saate delda selle tipse "aadressi kus te "asute.
02 (0.9)

03 H: aaiaaai (0.3) /'linn/ /"poe nimi/:::: (0.4) niid=/poe nimi/=/pood/- (0.3)
04 /linn/:::: (0.8) /" teine poe nimi/ “/pood/, (0.3) siin="ristmiku “peal
05 kohe.

06 (0.4)

07 P:  kas=se=on /'tdnav/=voi.

08 ()

09 H:  jaa="just tépselt.

10 (0.7)

11 P:  /tédnav//'poe nimi/ */pood/. ((natuke vaiksemalt, iitleb iga sona
12 rohutatult/hakitult)) mhmh?

13 H: “jah, just

14 (1.0) ((keegi radgib P taustal))

I5P: selge. (0.4) eeee a:ga "kus “vigastused ‘on sellel=ee naiste 'rahval,

Padstekorraldaja esitab helistajale infotildkiisimuse kas te ‘saate delda selle tipse
‘aadressi kus te ‘asute (rida 01). Kiisimusele jargneb 0,9-sekundiline paus, misjérel
annab helistaja kaudse vastuse dddddd (0.3) /linn/ /poe nimi/:::: (0.4) niid=/poe
nimi/=/pood/- (0.3) /linn/:::: (0.8) /teine poe nimi/ /pood/, (0.3) siin="ristmiku “peal
kohe. (read 03—05). Helistaja annab enda asukoha ldhedalasuva poe jirgi, deldes, et asub
poe juures oleval ristmikul. Pééstekorraldaja leiab poe jirgi tdnava, mille
kontrollimiseks esitab infotildkiisimuse kas=se=on /tinav/=voi (rida 07), mille
helistaja kinnitab (rida 09). Seejirel kordab pidistekorraldaja fikseerimise eesmérgil
uuesti tdnavat ja poe nime, Idpetades selle tdusva intonatsiooniga suhtluspartikliga

mhmh (read 11-12). Helistaja kinnitab seepeale uuesti info korrektsust (rida 13).
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Paidstekorraldaja 10petab sellega asukohast rddkimise, lausudes langeva intonatsiooniga

selge ja litkudes uue teema juurde (rida 15).

Modlemas siinse alapeatiiki ndites kasutab helistaja oma asukoha teatamiseks
ldhedalasuvat poodi. Selline poe nime jérgi lokaliseerimine on hiddaabikdnedes levinud,
kuna inimesed ei tea enamasti kaupluste aadresse, kiill aga nimesid. Esimese niite puhul
ei olnud see tulemuslik ja poest tekkis 16puks suhtluses probleem (niites toomata).
Teises ndites leiab pddstekorraldaja poe jérgi kiiresti dige tdnava ja ristmiku ning
perspektiiviprobleem piirdub iihe vastusega. Viimasest nditest peegeldub hésti ka

Hairekeskuses kasutatava kaardi vdoimalus poe nime jirgi dige koht tuvastada.

Perspektiiviprobleemi tekitanud vastuseid vormistati suhtluses enim kaudsena, mida

esines neljal korral. Samuti vormistati neid otsese vastusena, mida oli materjalis kolm.

7.3.4. Kuulmisprobleem
Kohakiisimustele antud vastuste seas ilmnes kolmel korral ka kuulmisprobleeme, mis
moodustab 2,8% kogu kohakiisimustest. Kohakiisimuse vastuse puhul tekkinud
kuulmisprobleemi illustreerib ndide 61, kus tekib probleem sellest, et paédstekorraldaja
kuuleb iihte kaashailikut ebakorrektselt.

(61)’

01 P:  jaa=jaa=jaa. "kus=kohas te “asute tipselt.
02 H: 066000 (0.6) se=n:=ii </ maakond/=vist, > (0.6) 'Kruuvi kiila

03 “tee'rist. 'Kruubikiila ja-a-a-a-a / kiila/ =4kki.
04 P:  .hhhhhh /"kiila/ ma "nden=aga "Kruubi.

05 (0.6)

06 H:  "Kruudikiila.

07 (2.8)

08 P:  kus=se 'Kruubi "kiila ma ‘vaatan kus=se /"kii[la]/
09 H: [Kruu]di.
10 (0.4)

11P:  “Kruu'di.

12 (0.6)

13 H: jah.

7 Nditesse alles jietud probleemi tekitav kiilanimi on muudetud, jittes probleemi olemuse samaks.
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Padstekorraldaja esitab helistajale avara avatud kohakiisimuse ‘kus=kohas te ‘asute
/"maakond/=vist, > (0.6) Kruuvi kiila ‘tee rist. Kruubikiila ja-a-a-a-a /kiila/ =dkki.
(read 02—03). Kone transkriptsioonist ndhtub, et kohanime kolmas kaashéélik kostub ka
salvestuses eri mainimistel erineva hédlikuna. Paistekorraldaja jdrgnevast voorust

.hhhhhh /kiila/ ma “nden=aga "Kruubi (rida 04) ndib, et tema kuulis kohanimes b-tihte.

Kuulmisprobleem véljendub helistaja jirgmises voorus, kus ta kordab kohanime,
rOhutades selle korrektset versiooni 'Kruudikiila (rida 06). Sellele jirgneb
2,8-sekundiline paus, misjdrel pdéstekorraldaja viljendab oma vooruga jatkuvat otsimist
kus=se "Kruubi “kiila ma ‘vaatan kus=se / kiifla]/ (rida 08). Pééstekorraldaja voorust on
nidha, et ta ei kuulnud voi ei saanud helistaja eelnevast kuulmisprobleemi parandusest
aru. Helistaja kordab seepeale uuesti diget varianti /Kruu/di (rida 09). Seekord kinnitab
paistekorraldaja paranduse kuulmist Oige nime kordamisega ‘Kruu'di (rida 11),
rOhutades seejuures sona molemat silpi. Helistaja kinnitab real 13 pééstekorraldaja

kordust ja kuulmisprobleem saab lahendatud.

Kuulmisprobleem tekkis kohakiisimuste seas ka pealerdékimisest. Seda ilmestab néide
62, kus radgitakse kiirabile vastu minemisest. Helistaja ei oodanud pédstekorraldajalt
enam kiisimusi ja hakkas tema eelnevale jutule ennatlikult reageerima.

(62)

01 P:  </tdnav/> /majanumber/ ja kus=me "leiame ta, keegi tuleb "vastu voi
02 kuidas=[me:]

03 H: [me=tule]me jaa me tuleme "alla=sis kas=eeeeee me- te elistate
04 “ette vOi: voi=me “tuleme lihtsalt ‘mingil=ajal "alla.

05 (0.5)

06 P:  no: kiir-=00 tegelikult “tuleb sinna {ja ta kohe} sdidab "vélja kohe kui
07 ma ‘sisestan ni=et oleks soovitav teil ‘alla=minna aga “tema “asub
08 [muidu "mitmendal "korrusel.]

09 H: [me "akkame juba vaikselt "tule]ma.

10 ()

11 P:  “mitmenda [korrusel] tema [ on seal.]

12 H: [ee me-] [eeem]

13 H: me oleme “teisel aga et kas:=ee me tuleme “ise alla voi te ‘soovitate te
14 tulete "iiles.
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Siinses ndites tdlgendab helistaja pdédstekorraldaja vooru algust no: kiir-=00 tegelikult
‘tuleb sinna {ja ta kohe} soidab “vilja kohe kui ma ‘sisestan ni=et oleks soovitav teil
‘alla=minna (read 06—07) kui reageeringuetapi algust, millega peaksid paéstekorraldaja
olulised kiisimused olema kdnes vastuse saanud. Kiill aga esitab pééstekorraldaja sama
vooru ldpuosas kitsa avatud kiisimuse aga ‘tema ‘asub [muidu “mitmendal “korrusel.]
(read 07-08) kannatanu asukoha kohta. Helistaja ei ole vestluses kiisimuseks valmis ja
alustab samal ajal peale rddkides enda vooru, kus reageerib pééstekorraldaja eelnevale
jutule. Sellega saab kohakiisimus mittevastuse /me ‘akkame juba vaikselt ‘tuleJma (rida
09). Kuna vastus ei sisaldanud pééstekorraldajale vajalikku oodatud infot, ei ole see
talle sobilik. Seetdttu esitab ta vastuseta jaédnud kiisimuse uuesti (rida 11). Kdnest néib,
et helistaja vois siiski kuulda ka eelmist kiisimust ja padstekorraldaja kiisimusele
kordamise pealerdékimised vdivad olla helistaja {iritused oodatud infot anda.
Paidstekorraldaja kiisimus, mis korrusele abi vaja on, saab viimaks sobiliku vastuse (rida

13).

Sarnaselt  isikukiisimustes esinenud  kuulmisprobleemidega  véljendusid ka
kohakiisimuste vastuste puhul olulise info edastamisel. Uhel korral ei kuulnud
padstekorraldaja tdnavanime, teisel korral oli probleeme kiilanimega. Samas tekkis ka
probleem, kui helistaja ei kuulnud pééstekorraldaja esitatud kohakiisimust.
Kohakiisimuste hulgas kuulmisprobleemi tekitanud vastused olid vormistatud kaudse

vastuse vOi mittevastusena.

7.3.5. Kokkuvotteks

Materjalis ilmnes kokku 107 kohakiisimust, millest 63 said vestluses sobiliku vastuse.
Vastus osutus probleemseks 44 juhul, mis moodustab 41,1% kogu kohakiisimuste
vastustest. Sellega on kohakiisimused Eesti hédaabikonedes koige probleemsem
kiisimusekategooria. Tabel 5 illustreerib, milliseid vastuseid konedes kohakiisimustele

anti ning milline on nende vormistusviisi ja sobilikkuse suhe.
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Tabel 5. Kohakiisimuste vastuste vormistus Eesti hidaabikonedes

Sobilik vastus Probleemne vastus

N % N %
Otsene vastus 55 51,4 20 18,7
Kaudne vastus 6 5,6 11 10,3
Pseudovastus - - 6 5,6
Mittevastus 2 1,9 4 3,7
Vastus puudub - - 3 2,8
Kokku 63 58,9 44 41,1

Kohakiisimuste seas sobilikuks osutunud vastustes on iilekaalukalt pdhiline otsene
vormistus, mis moodustab 51,4% koikidest kohakiisimustele antud vastustest. Koos
probleemseks osutunud otseste vastustega hdlmavad need 70,1% kdikidest siinse

alapeatiiki vastustest.

Otsese vastuse kasutuse suur iilekaal kohakiisimuste puhul voib tuleneda kategoorias
esitatavate kiisimuste vormist. Hédaabikonedes esitatud kohakiisimuste seas on
iilekaalus uldkiisimused, millele vastamisel on variandid lause sisu toelevastavust

kinnitada voi iimber liikkata (vt pt 1.1.1).

Sobilikke vastuseid vormistati lisaks ka kaudselt, mida oli 5,6% kogu kohakiisimustele
antud vastustes. Probleemsete vastuste seas oli samuti kaudne vastus teine kdige
levinum vastuse vorm, moodustades 10,3% kogu vastustest. Kohakiisimuste hulgas oli

seega kaudseid vastuseid kokku 15,9%, hoolimata nende sobilikkusest suhtluses.

Enamik kaudseid vastused vormistati kohakiisimuste puhul kdnedes, kus helistaja viibis
kindla aadressita kohas. Materjalis ilmnenud 17 kiisimusest vaid neli esitati kdnes, kus
helistaja viibis konkreetsel aadressil. Ulejddnud juhtudel vdib vastuse kaudne vorm

tuleneda faktist, et paddstekorraldaja kiisimusele ei ole otsest vastust vdimalik anda.

108



Selline olukord oli niiteks kohakiisimusega ‘Gelge=mule=palun ‘aadress kones, kus

helistaja on metsas (ndide 55).

Lisaks esines kahel korral ka sobilikke mittevastuseid, mis moodustavad 1,9% kogu
kohakiisimuste vastustest. Kohakiisimuste korral osutus mittevastus sobilikuks juhtudel,
mil paistekorraldaja oli ise voimeline kaardilt vdi varasemate viljakutsete seast esitatud

kiisimusele vastust leidma voi kiisimus ei olnud abi saatmiseks oluline.

Probleemseks osutunud juhtumite puhul oli materjalis ka neli mittevastust, s.o 3,7%
kohakiisimustele antud vastustest. Probleemseks osutunud mittevastused voisid tuleneda
faktist, et helistajal ei olnud soovitud infot. Uhel korral esines kiisimuse mittekuulmist
ja thel korral ei tdlgendanud helistaja padstekorraldaja vooru kiisimusena. Viimast,
vooru mitte kiisimusena tdlgendamist, esines ka vastuse puudumise puhul. Kolmel
korral ei jargnenud kiisimusele vastust ehk vastus puudus. Sellega moodustasid vastuste

puudumised 2,8% kogu kohakiisimustest.

Siinse t60 kohakiisimuste hulgas probleemseks osutunud vastused jagunesid kolme
probleemikategooriasse. Probleemsete vastuste jagunemist illustreerib tabel 6, milles
ilmneb ka probleemsetele vastuste vormistus probleemikategooriate kaupa.

Tabel 6. Kohakiisimustele antud probleemsete vastuste vormistusviisid Eesti
hadaabikonedes

Otsene Kaudne Pseudo- Mitte- Vastus Kokku
vastus vastus  vastus  vastus puudub

N %
Infoprobleem 17 5 6 3 3 34 77,3
Perspektiiviprobleem 3 4 - - - 7 159
Kuulmisprobleem - 2 - 1 - 3 68

Kohakiisimused osutusid siinses analiilisis koige probleemsemaks. Neile antud
mittesobilikud  vastused  jagunesid kolme  probleemikategooriasse, millest
iilekaalukamalt oli esindatud infoprobleem. Sinna liigutus kokku 34 antud vastust, mis

moodustab  77,3%  kogu  probleemsetest  kohakiisimustest.  Infoprobleemi
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mirkimisvddrne {llekaal kohakiisimustele antud vastuste hulgas tuleneb aadressi
itlemise raskustest juhtudel, kus helistaja asub kindla aadressita kohas. Nagu
varasemalt mainitud, on avalikust kohast tehtud kones keskmisest 5,1 kohakiisimust,
samal ajal kindlalt aadressilt tehtud kone puhul on see number 2,9. Infoprobleemi

tekitanud vastuste puhul sooviti abi kindlale aadressile alla 30% kiisimuste puhul.

Kindla aadressita asukoha kirjeldamise raskuste tottu tekkis kohakiisimustele antud
vastuste puhul suur osa suhtlusprobleeme sellest, et helistajal ei olnud pééstekorraldaja
soovitud infot (vt ndide 54). Samas vdis probleem tekkida ka sellest, kui helistaja kiill
valdas rohkem infot asukoha kohta, kuid ei jaganud seda piisavalt paistekorraldajale.
Infoprobleem vais tekkida ka péddstekorraldaja eeldusest, et inimene helistab kindlalt
aadressilt. Kuna alati ei ole see nii, 10ppeb olukord suhtlusprobleemiga (vt ndide 55).
Samas vodis probleeme tekitada ka helistaja antud kindlad ja korrektsed vastused
kohakiisimustele. Sellisel juhul oli paéstekorraldaja jaoks probleem asjaolus, et helistaja
oli varem asukohas kahelnud, mistdttu oli ta pééstekorraldaja silmis usaldusvéirsuse

kaotanud (vt ndide 56).

Perspektiiviprobleemi esines siinses materjalis seitsmel korral, mida on 4,8 korda
vihem kui infoprobleemi. Perspektiiviprobleemiga vastuseid anti kolmes kones, millest
kahe puhul esines probleem vaid iihe vastusega. Ulejisinud viis kdnealuse
probleemikategooria esinemiskorda olid ndites 59 toodud kones, kus oli ka materjali

kodige pikem asukoha médaramise juhtum.

Perspektiiviprobleem on kohakiisimustele eriomane suhtlusprobleem, mille puhul
probleem tuleneb asukoha tipse aadressi puudumisest. Seetdttu peab helistaja oma
asukohta piéstekorraldajale selgitama teisiti, nditeks ldhedalasuvate objektide, nagu
poodide, bussipeatuste voi ristmike jirgi. Perspektiiviprobleem tekib kones siis, kui
paéstekorraldajal tekib raskusi kuuldud info jérgi kaardirakendusest dige koht iiles leida.
Naidete jargi, kus konealune suhtlusprobleem esines vaid {ihel korral, saab viita, et
suhtlusprobleemi teke ja kestus kdnes soltub suuresti helistaja asukohast. Kui helistaja
asub kiill aadressita kohas, kuid mdne suure voi tuntud objekti ldheduses, on asukoha

médratlemine kerge. Rohkem perspektiiviprobleeme tekib juhtudel, kui helistaja on
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vooras kohas voi kasutab oma asukoha selgitamiseks vidiksemaid objekte, mille kohta

padstekorraldaja kaardirakendusel teavet ei ole.

Kodige vdahem esines kohakiisimuste seas kuulmisprobleeme, mida oli materjali hulgas
kolm. See moodustab 6,8% kohakiisimuste vastustest tekkinud suhtlusprobleemidest.
Kahel juhul tekkis probleem kones olulise info, kohanime edastamisel. Nendel
puhkudel oli vastus vormistatud kaudselt ja pdistekorraldaja ei kuulnud vastust
korrektselt halva hddlduse voi taustamiira tottu. Kolmandal juhul tekkis probleem
olukorrast, kus helistaja pidas kiisimuste etappi tdendoliselt 10ppenuks ega eeldanud
paéstekorraldajalt enam kiisimusi. Seetottu ei kuulanud ta paédstekorraldaja vooru 16puni

jareageeris sellest teisele osale, mistdttu sai kohakiisimus vestluses mittevastuse.

Enamik juhtumikiisimustele antud vastustest tekkinud suhtlusprobleemidest tulenesid
helistaja vastuste puudujddkidest. Suurim probleemiallikas kohakiisimuste puhul on
juhtumi asukoha tipse aadressi puudumine voi helistaja vihesed teadmised sellest.
Seejuures on tegu aga probleemiga, mille tekitavad helistaja voorud, kuid mida helistaja

ei saa suhtluses kergesti viltida.

111



Kokkuvote

Magistritods uurisin Eesti hiddaabikdnedes kiisimustele antavaid vastuseid ja tuvastasin
nendest tekkivad suhtlusprobleemid. To0 eesmidrk oli teada saada, kui suur osa
hédaabikdnedes paidstekorraldaja esitatud kiisimustele antud vastustest osutuvad
probleemseks. Seejuures tuvastasin analiiiisis konedes tekkinud suhtlusprobleemid ja
vaatlesin, millest need tekkisid. Tuvastatud suhtlusprobleeme korvutasin t60s vastuse
vormistusviisiga. Selle eesmidrk oli teada saada, kas vastuse vormistuse ja

suhtlusprobleemi tekkimise vahel on hiddaabikones seos.

Siinse t00 teemast tulenevalt andsin magistritods lilevaate kiisimusest ja vastusest,
keskendudes suulise keele uurimustele. Kasutatud materjali institutsionaalsusest
lahtudes tutvustasin eri suhtlussituatsioone ja nende erijooni. Samuti kirjeldasin
ldhemalt hidaabikdne olemust ja iilesehitust, eraldi esitasin ka hidaabikdnedes tekkivad
probleemid. Materjali mdistmiseks andsin pohjalikuma iilevaate Eesti Hiirekeskuse
tookorraldusest. Samuti tutvustasin analiilisis jérgitavat uurimismeetodit, sellega

kaasnevaid relevantseid mdisteid ja analiiiisitavat materjali.

Analiiiisitud materjal pirines Tartu Ulikooli suulise eesti keele korpuse hidaabikdnede
allkorpusest. T66 materjali kaasasin kiisimused, mis olid Hairekeskusele vajalikud, et
viljakutseks prioriteetne teave tuvastada. Selle pdhjal jagunes materjal kolme kiisimuse
kategooriasse:  juhtumikiisimused, isikukiisimused ja kohakiisimused. Kokku
analiilisisin 350 kiisimust, mis périnesid 45 Eesti hddaabikdnest. Analiiiisil jérgisin

vestlusanaliiisi uurimismeetodit.

Kolmest kiisimuse kategooriast esitati konedes enim juhtumikiisimusi, mida oli
materjali hulgas 181 (51,7%). Jargnesid kohakiisimused 107 kiisimusega (30,6%) Kdige
vihem esitasid pééstekorraldajad analiiiisitud konedes isikukiisimusi, mida oli 62
(17,7%). Kdige rohkem suhtlusprobleeme tuli seejuures esile kohakiisimustele antud

vastuste seast: 41,1% asukoha kohta esitatud kiisimustele antud vastustest osutusid
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suhtluses probleemseks. Teistes kiisimuskategooriates oli probleemsete vastuste

protsent vdiksem, olles juhtumikiisimuste puhul 32,6% ja isikukiisimustel 30,6%.

Tulemustest ilmneb ka fakt, et kdige probleemivabamas kategoorias ehk isikukiisimuste
puhul esitati kdige vihem kiisimusi. See on ootuspirane, kuna iga ebadnnestunud piiiie
helistajalt infot saada toob esile uue kiisimuse. Seejuures on erandiks aga
juhtumikiisimused, mis on Haiirekeskuse tdookorralduse tottu kdige laialdasemalt
esindatud kategooria: kdne pdhieesmirk on teada saada, mille pdrast abi vajatakse ja

mis on juhtumi tdpsemad asjaolud.

Materjali 350st péadstekorraldaja esitatud kiisimusest sai hiddaabikdnedes probleemse
vastuse kokku 122, mis teeb 34,9% kogu materjalist. Mittesobilike vastuste seas ilmnes
kokku kaheksa eri suhtlusprobleemi. Seejuures esines kaks probleemikategooriat kdigis

kolmes kiisimuse kategoorias antud vastuste korral: infoprobleem ja kuulmisprobleem.

Peamine suhtlusprobleemi kategooria hédaabikdonedes on infoprobleem, mida tekkis
materjalis 74 vastuse puhul. Sellega moodustab kdnealune kategooria 60,7% koikidest
siinse analiilisi suhtlusprobleemidest. Infoprobleemid tulenesid materjalis peamiselt
helistaja vdhestest teadmistest vOi vastuses viljenduvast ebakindlusest. Seesugust
infoprobleemi ei ole institutsioonil vdimalik véltida. Samas tekkis infoprobleem tihti ka
olukorras, kus helistajal oli vajalik info, kuid ta ei viljendanud seda antud vastuses
piisavas koguses. Sellisel juhul vdis tihti suhtlusprobleemi lédhtekohaks pidada
padstekorraldaja esitatud kiisimuse vormi, mispuhul oleks suhtlusprobleemi saanud

kones viltida kiisimuse tdpsema sonastusega.

Teine  koikides  kiisimuse  kategooriates  ilmnenud  suhtlusprobleem  oli
kuulmisprobleem, mida esines materjalis kokku 23 korral. Sellega moodustab
kuulmisprobleem 18,9% konedes tekkinud probleemidest, mida on 3,2 korda vihem kui
infoprobleemi. Kuulmisprobleemid tekkisid materjalis peamiselt helistaja taustamiira
voi muude faktorite, néiteks helistaja halva diktsiooni tdttu, mis ei ole hiddaabikdnes
vélditavad. Samas esines materjalis kahel korral ka n-6 kuulamisprobleem:
padstekorraldaja vidhesest tagasisidest tulenev suhtlusprobleem. Nendel puhkudel jdi

helistajale kdnes mulje, nagu paistekorraldaja ei kuuleks teda.
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Kahe kiisimuse kategooria hulgas esines agendaprobleemi ja arusaamisprobleemi.
Modlemad ilmnesid juhtumi- ja isikukiisimustele antud vastuste seas. Agendaprobleem
tekkis kokku iiheksa vastuse puhul, millega moodustab see probleemikategooria 7,4%
tekkinud suhtlusprobleemidest. Need jagunesid materjalis kaheks: helistaja ja
padstekorraldaja jutust tulenevad probleemid. Juhtumikiisimuste seas tekkisid
agendaprobleemid helistaja soovist enda eesmérki kdnes prioriseerida. Seetdttu ei
tehtud padstekorraldajaga kones koostddd ja tekkisid suhtlusprobleemid. Isikukiisimuste
hulgas tekkinud agendaprobleemi pdhjustas péddstekorraldaja tookohustus véltida kdnes
liigpikka pausi. Seega pohjustavad enamiku siinsetest agendaprobleemidest helistajad,

ning need on pédstekorraldaja jaoks véltimatud.

Arusaamisprobleemi oli  materjalis viis, seega 4,1% kogu tekkinud
suhtlusprobleemidest. Enamikul juhtudest tekkis arusaamisprobleem héidaabikones
juhul, kui helistaja vastus sisaldas liiga palju infot ja paistekorraldajal oli raskusi sellest
relevantne info kétte saada. Arusaamisprobleemiks liigitusid ka terminisegadusest
tulenevad juhtumid, mil helistaja kasutas vastuses padstekorraldaja jaoks vdorast
terminoloogiat. Uhel juhul tekkis arusaamisprobleem vastusest ka juhul, kui
paéstekorraldaja esitatud kiisimus ei olnud piisavalt tdpne ja selle eesmirk jdi helistajale

arusaamatuks.

Ulejdsnud neli probleemikategooriat — fikseerimisprobleem, vastuse vormist tulenev
probleem, eelduse probleem ja perspektiiviprobleem — ilmnesid iihes kiisimuse
kategoorias. Neist eriilmelisem on perspektiiviprobleem, mis on omane vaid
kohakiisimustele. Perspektiiviprobleem avaldus seitsmes siinses materjalis antud
vastuses, millega see probleemikategooria hdlmab 5,7% kogu tekkinud probleemidest.
Kodnealune suhtlusprobleem tekib helistaja ja padstekorraldaja erinevast vaatest juhtumi

sindmuskohale.

Teine iihes kiisimusekategoorias ilmnenud suhtlusprobleem oli fikseerimisprobleem,
mis tekkis materjalis kahe juhtumikiisimusele antud vastuse puhul, s.o 1,6% kogu
probleemsetest vastustest. Sarnaselt eelmise kategooriaga tuleneb fikseerimisprobleem
padstekorraldajast, kes ei joua lithikese ajavahemiku jooksul saadud infot piisavalt

kiiresti tiles méarkida.
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Sarnaselt tekkis ka vastuse vormist tulenev probleem iihel korral juhtumikiisimusele
antud vastusest, millega moodustab see probleemikategooria 0,8% kogu probleemsetest
vastustest. Uhe niitega oli esindatud ka eelduse probleem, mis ilmnes materjalis
isikukiisimusele antud vastusest. Ka eelduse probleem moodustab 0,8% kdikides
analiiiisis ilmenud suhtlusprobleemidest. Mdlema probleemikategooria puhul on ndidete

hulk liiga viike, et nende pohjal 15plikke jareldusi teha.

Magistritdd analiiiisist ilmnes seos vastuse sobilikkuse ja selle vormi vahel. Kui
otsestest vastustest osutus suhtluses probleemseks 22,8%, siis kaudse vastuse puhul
kasvas see protsent 42,9-ni. Kuna kaudne vastus ei joondu kiisimusega ja sellest
oodatud info kdttesaamiseks peab péddstekorraldaja tegema iseseisvaid jareldusi (Walker
jt 2011: 2438-2440), on konealuse kiisimuse vormistamise viisi puhul arusaadav, et

tekib rohkem probleeme.

Pseudovastused, millega helistaja véljendas, et tal ei ole soovitud vastust voi ta tegeleb
vastuse otsimisega, olid pdistekorraldaja jaoks kones mittesobilikud 60% juhtudest.
Helistaja antud mittevastused tekitasid suhtlusprobleemi 80,8% kordadest ja vastuse
puudumine 100% hadaabikdnedes ilmnenud juhtudest. Seesugused tulemused
peegeldavad histi hddaabikone olemust: padstekorraldaja esitatud kiisimuste eesméark on
saada helistajalt kdnes olulist infot, mis on viljakutse tegemiseks védga oluline. Seega ei
saa padstekorraldaja iildjuhul kdnes leppida vastusega, mis ei varusta teda soovitud

teabega.

Magistritod pohjal saab jireldada, et peamised probleemikategooriad Eesti
hédaabikdnede vastustes on infoprobleem ja kuulmisprobleem, mis moodustavad kokku
79,6% tekkinud suhtlusprobleemidest. Seejuures tekitab enim probleeme konedes
helistaja antud vastuse infovdhesus. Sellega kattub ka probleemsete vastuste
vormistusviis: mida vihem esitatud kiisimusele relevantset teavet helistaja antud vastus

sisaldab, seda suurema tdendosusega osutub see hiadaabikdnes probleemseks.

Hédaabikdnedega seotud uurimustes ei ole minule teadaolevalt varem vastamisel
tekkivatele suhtlusprobleemidele keskendatud. Siinses magistritods votsin vaatluse alla

Eesti hddaabikonedes kdige vajalikuma info edastamise. Kuna sellest soltub viljakutse
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taitmise kiirus, lihendaks siintoodud suhtlusprobleemide lahendamine abi héddasolijani
joudmise aega. Siinsetest tulemustest on Haiirekeskusel vodimalik ndha, millest
kiisimustele vastamisel suhtlusprobleemid tekivad, ja arvestada selle infoga

padstekorraldajate koolitamisel vdi slisteemide arendamisel.

Kuna Eesti hidaabikdnede keeleline uurimine on alles alguses, on edasine uurimispdld
lai. Siinse teema jdtkuna saaks uurida hidaabikonedes tekkivad suhtlusprobleeme
laiemalt, samuti tasuks tdpsemalt analiiiisida paistekorraldaja esitatud kiisimuse tiiiibi ja

vastuse sobivuse seost.
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Interactional Problems of Responding in Estonian Emergency
Calls

Summary

This master’s thesis focused on interactional problems in responses given to the call
takers questions. The aim of the thesis was to find out what percentage of the responses
turn out to be problematic. Also, what kind of interactional problems arise in Estonian
emergency calls. It was analyzed if the emerging problems are related to the answer

form and if yes, then how.

The theoretical part of this thesis consists of six chapters that give an overview of topics
relevant to this thesis. The first chapter gives an overview of the interrogative sentence
and its different types and responses to it in spoken interaction. As the material used in
this thesis is from an institutional setting, the second chapter introduces the differences
of everyday talk and institutional talk. The third chapter gives an overview of the
emergency call and its defining features and in the next chapter is an in-depth overview
of how the Estonian emergency services work. The fifth chapter presents the method
used in the thesis — conversation analysis — and the relevant topics related to that:
adjacency pairs and repair organization. The last, sixth chapter introduces the material

analyzed in the thesis.

The data used in this thesis was derived from the Corpus of Spoken Estonian of the
University of Tartu, that has a subcorpus dedicated to Estonian emergency calls. As of
May 2020, the subcorpus contains 500 emergency calls. The material used in this thesis
came from 45 Estonian emergency calls. The focus of this analysis was on the questions
which were deemed of the highest priority by the emergency services. These questions
divide into three subcategories: questions about the incident, about the people involved
in it and about the location. Without acquiring this knowledge, the help needed cannot

be sent out. In total there were 350 relevant questions in the material.
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Of the 350 analyzed questions and responses, most questions were about the incident (N
= 181), the second most frequent category was questions about location (N = 107). The
least amount of questions were about the people involved (N = 62). The percentage of
responses that turned out to be problematic was 32,6%, 41,1% and 30,6% accordingly.
There were 122 problematic responses given in total, which divided into eight different

problem categories.

The main interactional problem that emerged from the material was problem of
information (N = 74). It constitutes 60,7% of all interactional problems in this analysis.
These problems occurred because of the caller’s insufficient knowledge of the matter or
because the response reflected doubt. Further, there were also instances where the caller

possessed the information needed but did not express it well enough in their response.

The second most frequently appearing category was problems in hearing (N = 23). It
makes up 18,9% of all the problematic responses in this analysis. The problems in
hearing manifested mostly because of background noise on the caller’s side or the
caller’s bad pronunciation. In addition, the material contained two instances where the
problem arose because of insufficient feedback from the call taker, or so-called

problems in listening.

The next two problem categories were present in two of the three question categories
analyzed in this thesis. The material at hand contained problems pertaining to agenda (N
= 9). It constituted 7,4% of the problematic responses and could arise from both the
caller’s and the call taker’s actions. Most of these interactional problems were caused by
the caller prioritizing their own agenda and not considering the call taker’s leading role
in the call. Consequently, the caller did not cooperate with the call taker and from that

interactional problems arose.

The fourth category was problems in understanding (N = 5), which made up 4,1% of all
problematic responses. In most cases the problem arose because of the answer given
contained too much information, making it hard for the call taker to distinguish
necessary information. Included in this problem category were also the problems that

were caused by the terminology used. Once, a problem in understanding was caused by
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the call taker’s question’s ambiguity, in which case the caller did not understand the

purpose of the question.

The next four problem categories were present in only one of the analyzed question
categories. Problems due to perspective (N = 7) were caused by the caller’s and call
taker’s different views of the scene of the event and were specific to questions about

location. These problems made up 5,7% of all problematic responses.

The problem with documenting (N = 2) made up 1,6% of the problematic responses.
The problems arose from the call taker’s inability to acquire and write down the

information given to them as quickly as needed.

Two problem categories were represented by one instance: problems related to the form
of the response and problems related to presumptions, which account for 0,8% of the
problematic responses in the material. Due to the small number of instances relevant

conclusions about these categories can not be made.

Based on the analysis at hand, there is a connection between the suitability of the
answer and its form. Compared to direct responses, of which 22,8% were problematic,
the indirect responses caused an interactional problem 42,9% of the time. This result is
understandable, because indirect responses do not align with the question and additional
work from the other speaker is needed to acquire the necessary information from the
response (Walker et al 2011: 2438-2440). In the case of pseudo responses, the
percentage of problematic responses rose to 60%. In this thesis the responses
categorized as pseudo responses included cases where the caller did not know the
answer or expressed the caller’s attempt to find it out. Non-answers given by the caller
were problematic 80% of the time and no responses were problematic 100% of the time.
These results reflect the nature of emergency calls. The call taker needs to find out
specific information about the case to send out help. Because of that they can not accept

responses that do not contain the information needed.

Based on this master’s thesis it can be concluded that the main problem categories in
Estonian emergency calls are problems of information and problems in hearing, which

together make up 79,6% of the analyzed interactional problems. Most of the problems
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arose because of the answer’s lack of information. These results correspond with the
form of the problematic responses: the less relevant information the caller gives with
their response, the bigger is the likelihood that the response given will bring on an

interactional problem.
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Lisad

Transkriptsioonimargid

1.

Sonade iilesmérkimiseks kasutatakse kuuldeortograafiat. Sonad, mille hadldus

vastab kirjakeele tiitiphddldusele, kirjutatakse kirjakeele ortograafias; kirjakeele

sonad, mille hdéldus ei vasta kirjakeele héddldusviisile, vodrsonad ja sonad,
millel kanooniline ortograafia puudub, kirjutatakse vastavalt hidldusele.
Pealkirjade ja nimede alguses on suurtéht.

Liigendusiiksused

Kdnevool jagatakse intonatsioonilisteks liksusteks.

Lausungit 1dpetav intonatsioon mérgitakse punktiga.

Lausungi sees olevad intonatsiooniliste liksuste piirid mérgitakse komaga.
Tdusva intonatsiooniga 1dppeva tliksuse 16pus on kiisimark.

Lausungi algust eraldi ei mirgita.

Uksinda lausungit moodustavate tagasisideiineemide puhul kasutatakse
neutraalse hddlduse méarkimiseks ilma punktita {ineemi (mhmh).

Pausid

(.) — mikropaus: 0,2 sekundit voi lithem

(1.2) — pausi pikkus sekundites

Kone prosoodilised ja paralingvistilised omadused

" —rohk

>......< (sissepoole osutavad nooled) kiirendatud 16ik

<......> (viljapoole osutavad nooled) aeglustatud 161k

*..... " —muust kdnest vaiksem 101k

AHA (suurtdhed) — hédle kdvendamine

t:ere — hidlikuvenitused

@......@ — haéle kvaliteedi muutumine (kone jiljendamine, kirjutatud teksti

lugemine jms)
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s(h)ona — (sulgudes h sdna sees) sdna on lausutud naerdes
$......$ — naerva héilega 6eldud sdna vdi pikem 18ik

si- — sOna poolelijdtmine

tulin=ja — kokkuh&éldatud sdnad

hehe — lahtise suuga naer

.hhh — hiilekas sissehingamine (iiks h vastab 0,1 sekundile)
. Pealerdékimised ja haakumised

[ — pealerdékimise algus

] — pealerddkimise 16pp

= — kaks iseseisvat iiksust on haildatud kokku

. Ebaselgused, kommentaarid ja asendused

{voi} — halvasti kuuldud tekstildik

{--} — ebaselgeks jddnud sdna voi kdneleja

{---} — pikem ebaselgeks jadnud 16ik

((kurvalt)) — litereerija kommentaarid ja seletused situatsiooni kohta

/koht/ — asendatud helistaja identifitseerimist voimaldav teave
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