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Kuidas tohustada
suhtlust
hadaabikonedes?

Piret Upser. Eesti h&daabikdned: tulbid,
teemad ja suhtlusprobleemid. (Disserta-
tiones philologiae estonicae Universi-
tatis Tartuensis 54.) Tartu: Tartu Ulikooli
Kirjastus, 2025. 211 Ik.

Piret Upseri doktorito6na kaitstud mono-
graafial on tdhtis eesmirk: tohustada
Hiirekeskuse t66d. Uurimuses analiiiisi-
takse eesti hddaabikonesid ja eriti nendes
tekkivaid suhtlusprobleeme ehk torkeid,
mis takistavad olulise info kiiret Kkitte-
saamist ja seega viivitavad otsust, kas ja
millist abi vilja saata. Lisaks analiiiisi-
takse erinevat tiitipi hddaabikonede iiles-
ehitust, et tuvastada, millistes kone etap-
pides probleemid tavaliselt ette tulevad.
Analiitisi tulemusi on plaanis kasutada
pédstekoolitamisel, nagu on varasemate
uurimistulemustega juba tehtud.! Tegu on
seega rakenduslingvistilise uurimusega,
mis leiab périselus otsest rakendust.
Viitekirjas analiitisitud materjal péri-
neb Tartu Ulikooli (TU) suulise eesti keele
korpuse hidaabikonede allkorpusest, kus
on 1000 hadaabikonet. Selle mahuka and-
mestiku péhjal on TU suulise ja arvuti-
suhtluse labori to6rithm ka varem héda-
abikonesid uurinud. Probleemkohtadele
on keskendunud Upser, kes on vaadelnud
pédstekorraldaja kiisimustele vastamisel®

' T. Hennoste, P. Upser, A. Riibis, K. Laane-
s00, A. Rumm, A. Annuka-Loik, Interaktiiv-
se Opiprogrammi prooviversioon paéstekorral-
dajatele. - Eesti Rakenduslingvistika Uhingu
aastaraamat 2023, nr 19, 1k 39-54.

2 P. Kuusk, Vastustest tekkivad suhtlusproblee-
mid Eesti hidaabikonedes. Magistritd6. Tartu
Ulikool, 2020.
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ning asukoha madédramisel’ tekkivaid
suhtlusprobleeme. Viitekirjas laiendab ta
oma kisitlust ja esitab tervikpildi eri ttiipi
suhtlusprobleemidest. Varasemat uurimis-
t60d tdiendab ka hddaabikonede pohjalik
kirjeldus, mille tulemuste jargi analiiiisi-
takse probleemkohtade positsiooni kdnes.

Uurimuse meetodiks on valitud
vestlusanaliiiis ning teema ja ainestiku
poolest on t66 otsekui tagasipo6rdumine
vestlusanaliiiisi juurte juurde. Akadeemi-
line huvi vestluse struktuuri uurimise vastu
tekkis 1960. aastatel, kui vestlusanaliitisi
rajaja Harvey Sacks tootas psiihhiaatrili-
ses kriisitelefonis, kus salvestatud koned ta
uurimiseks kitte sai. Praeguseks on hida-
abikonede struktuuri pohjalikult uuritud,
aga Upseri kisitlus on varasemast detail-
sem ja heidab lisavalgust just eesti hida-
abikonede tilesehitusele. Hairekeskust kui
konede konteksti kirjeldatakse t60s tiksik-
asjalikult. See aitab lugejal moista, kuidas
Hairekeskuse t66 kdib ja millised institut-
sionaalsed printsiibid konesid suunavad.

Hidaabikonede tiitipe ja teemakate-
gooriaid analiitisitakse viitekirjas saja
juhuslikult valitud hddaabikone pohjal,
mille kestus on kokku umbes viis tundi.
Upser tuvastab kaks hidaabikonede pohi-
tiiipi: abi- ja infokdoned. Kone pohitiitibi
madramisel on lahtutud piastekorraldaja
otsusest ning alltiitipide médramisel nii
helistaja eesmargist kui ka paistekorral-
daja lahendusest. Abikonedena vaadel-
dakse n-06 stereotiiiipseid hddaabikonesid
ehk neid, milles kirjeldatud juhtumit peab
pédstekorraldaja erakorralist abi vajavaks.
Upseri analiiiisitud konedest 61% on abi-
koned, iilejadnud jagunevad infokonedeks
(26%) ja ebaadekvaatseteks voi kogemata
tehtud konedeks (13%).

* P. Upser, Kuidas ma niid juhatan teile
tahendap. Koha madramisel tekkivad info-
probleemid hadaabikonedes. — Keel ja Kirjan-
dus 2022, nr 5, 1k 423-442.
https://doi.org/10.54013/kk773a3
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Infokonedes annab pédstekorraldaja
teavet, lahendamaks olukorda, mis tema
arvates abi véljasaatmist ei vaja. Info-
konede suur osakaal on huvitav, sest tihti
on juba kone alguse pohjal néha, et hida-
abinumbrile poérdutakse teadlikult juh-
tumiga, mis ei vaja operatiivteenuse abi.
Euroopa Hidaabinumbri Assotsiatsiooni
liigenduse jargi, millega Upser oma tule-
musi vordleb, on infokoned ,tahtlikud
mittehddaabikoned” Infokonede rohkus
on aga Upseri analiiiisi jargi kooskolas
Eesti Hairekeskuse sooviga olla helistajale
»tark sober”, kes aitab ka olukordades, mis
operatiivteenust ei vaja. Hidaabinumbrile
helistatakse ja tohibki helistada isegi siis,
kui otsest hiddaohtu ei ole.

Konetiitipide detailne analiiiis niitab,
kuidas hiddaabikoned on formaalse insti-
tutsionaalse suhtluse vorm, kus koneleja-
tel on kindlad rollid. Nagu Upser oma t66
taustaosas kirjeldab, on pdistekorraldajale
héidaabikone rutiinne suhtlusolukord, aga
helistaja jaoks on see tihti vooras, voib-olla
esmakordne kogemus. Pidstekorraldaja
juhib konet oma kiisimustega ja langetab
16puks ametialastele teadmistele ja Haire-
keskuse protsessidele tuginedes otsuse,
kuidas juhtumiga edasi tegelda. Seetottu
voib kone muutuda abikonest infokdneks
voi infokonest abikoneks, soltumata helis-
taja algsest soovist.

Abi- ja infokoned erinevad ka pikkuse
poolest. Infokoned on tavaliselt abikdne-
dest lithemad, sest konetiiiibiti tostatuvad
osaliselt erinevad teemad. Konede sisu
pohjal eristatakse 11 teemakategooriat,
milles kajastuvad hédaabikonede tdht-
sad tilesanded, nditeks juhtumi, osaliste
ja koha mddramine. Véitekirja analiiiis
on varasematest uurimustest detailsem ja
toob esile, et teemade esinemiskoht variee-
rub isegi sama konetiiiibi sees. Huvitav on
tihelepanek, et koha médramise suhtlus-
tegevust alustab tihti helistaja, koheldes
seda hddaabikone olulise tegevusena.
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Et vaadelda tidpsemalt, kuidas helistaja
kohandub hidaabikone kontekstiga ja jar-
gib selle etappe,* oleks voinud stistemaati-
liselt vaadata, millised on helistaja ja mil-
lised padstekorraldaja algatatud teemad.
Sellest teadmisest oleks kindlasti kasu nii
paistekorraldajate kui ka lajema publiku
koolitamisel.

Titipiline koht, kus helistaja alustab
oma asukoha maéramist, on tema esimene
voor peale pédstekorraldaja avavormelit
»Hiirekeskus, tere, mis teil juhtus?”
Upseri analiiiisi jargi alustatakse selles ava-
vormelis kahe teema kasitlust — alustamist
ja juhtumi méddramist — ning vastuseks ei
oodata veel asukohainfot. Kuna t66 on
vestlusanaliiiitiline, oleks teemasid voinud
vaadelda ka suhtlustegevuste, mitte ainult
sisu pohjal. Helistajate kirjutest vastustest
avavoorule on niha, et nad tolgendavad
seda standardformuleeringut holistilise-
malt - nagu suhtlustegevust, milleks on
hédaabikone avamine ja millele v6ib vas-
tata ka muul viisil kui vastu tervitades ja
juhtumit méératledes. Helistaja esimese
vooru puhul vdib tiheldada huvitavaid
erinevusi (kone)kultuuride vahel. Soome
hidaabikonedes reageeritakse standard-
formuleeringule ,Hitdkeskus” muidu nii
nagu Eesti konedes, aga esmalt tutvustab
helistaja tihti ennast.”

T66 pohifookuses on suhtlusproblee-
mide tuvastamine ja kategoriseerimine

* H. Kevoe-Feldman, Inside the emergency
service call-center: Reviewing thirty years of
language and social interaction research. -
Research on Language and Social Interaction
2019, kd 52, nr 3, 1k 227-240.
https://doi.org/10.1080/08351813.2019.1631
038

*T. Vaajala, I. Arminen, A. De Rycker,
Misalignments in Finnish emergency call
openings. — Discourse and Crisis: Critical per-
spectives. (Discourse Approaches to Politics,
Society and Culture 52.) Toim A. De Rycker,
Z. Moh Don. Amsterdam-Philadelphia: John
Benjamins, 2013, 1k 131-157. https://doi.
org/10.1075/dapsac.52.04vaa
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ning nende lahendamise kirjeldamine.
Analiiis pohineb 285 probleemi sisalda-
val katkel viiekiimnest abi- voi infokonest,
mis omakorda kuuluvad eelmainitud saja
kone valimisse. Kdige rohkem probleeme
(30%) tekitab see, et teise deldut ei mois-
teta voi tolgendatakse valesti. Arusaamis-
probleem viéljendub suhtluses parandus-
tegevusena, mille abil konelejad toovad
esile, et emmal-kummal neist on 6eldust
arusaamisega raskusi. Selliseid probleeme
pohjustavad niiteks padstekorraldaja mit-
meti tdlgendatavad kiisimused ning eriala-
terminid, mida helistaja ei tunne. Kooli-
tuste abil saaks neid arusaamisprobleeme
ennetada.

Upseri t60 néitab selgelt, et olulise info
kiiret kittesaamist ja seega péistekorral-
daja otsust viivitavad ka muud asjaolud
peale vestlusanaliiiisis ~parandusliigen-
duse all vaadeldavate arusaamis- (30%)
ja kuulmisprobleemide (9%). Sagedu-
selt teisel kohal (25%) on analtiiisi jérgi
fikseerimisprobleemid ehk sellised vest-
luse kohad, kus info liitkumist aeglustab
selle tipsele tleskirjutamisele kuluv aeg.
Upseri analiiiis niitab, et eriti abikonedes
peab pdistekorraldaja operatiivabi vilja-
saatmiseks hulgaliselt suuliselt saadud
infot kirjalikult infosiisteemi sisestama,
mis votab omajagu aega. Selleks kasuta-
takse tooprogrammi HKSOS, kuhu sises-
tatud infot ndevad koik viljakutsega tege-
levad tootajad.

HKSOS-i moju vestluse kdigule oleks
uurimist6os voinud pohjalikumalt analiiii-
sida. Kuna pédstekorraldaja infovahetus
eri inimestega on multimodaalne, oleks
viljakas analiitisida konesid koos péiste-
korraldaja  ekraanisalvestusega. ~Upser
kirjutab nimelt, et ,olenevalt tiiipjuhtu-
mist kuvab [HKSOS] programm relevant-
sed kiisimused, mille jirgi peab padste-
korraldaja infot hankima” (lk 21). Upseri
analiiisis on eraldi probleemitiiiibina
vilja toodud agendaprobleemid (20%),
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mis tulenevadki sellest, kui osalejad kal-
duvad korvale hiddaabikone eesmirgist,
tavalisest iilesehitusest voi tavapdrastest
rollidest. Kone struktuurist tekkiva suht-
lusprobleemina on nditeks analiiiisitud
seda, kui helistaja mainib stindmuskohta
enne, kui paastekorraldaja seda kiisib voi
on valmis infot tiles kirjutama. Teisalt on
analiiisitud ndited vahel téiesti tavalised,
hédaabikonede institutsionaalseid ees-
mirke tditvad toimingud, mida osalejad
ise problemaatilisena ei kohtle, seda eriti
fikseerimisprobleemide puhul. Analiiisi
lugedes kerkib seega kiisimus: mis ikkagi
on suhtlusprobleem?

Viitekirja madratluse jargi on ,suht-
lusprobleem olukord, kus iihe vestleja
(suhtlus)tegevus tekitab mingil moel prob-
leeme, mille lahendamine néuab vestluses
lisavoore ja pikendab sellega kone kestust.
Olukord voib probleemne olla vaid tihe voi
molema osaleja jaoks, kuid selle lahenda-
mises osalevad nii helistaja kui ka paiste-
korraldaja” (Ik 92). Maératlus on fiipris
ebamadirane, selgust ei too ka esitatud nii-
ted. Suhtlusprobleemide kategoriseerimi-
sel pole jargitud vestlusanaliiiisi printsiipe
nditeks selle kohta, millise struktuuriga
katkendeid voib vorrelda. Kategooriad
on moodustatud vestluse sisu pohjal, tap-
semalt toetudes uurija tolgendusele selle
kohta, mis vdi kes (helistaja voi padste-
korraldaja) on probleemi allikas. Need jaa-
vadki osaliselt eri tahelepanekute kogumi-
keks, millel vestlusanaliiiisi meetodi vaate-
punktist palju tihist ei ole. See maojutab
tulemuste vorreldavust teiste uurimustega.

Kuigi analiiiisis on metoodilisi puudu-
jadke, taidab viitekiri oma ambitsioonika
eesmirgi esitada esimene pohjalik iile-
vaade eesti hidaabikonedest. Konetiitipide
ja teemakategooriate analiiiis nditab, et
hidaabikoned ei ole ithesugused ja nende
uurimisel on viljakas ldhtuda eri kone-
titipide tuvastamisest. Ka teemapdhine
ldhenemine tapsustab varasemaid hida-

KEEL JA KIRJANDUS 4/LXIX/2026



abikonede struktuuri kirjeldusi. Probleem-
kohtade analiitisi tdhtsaim osa on kokku-
vote, kus tehakse tulemuste kvantitatiivne
ristanaliitis. Sealt tuleb vilja, et info kiire
kittesaamise takistusi tekib eriti hddaabi-
konede kesksete suhtlustegevuste kiigus:
olukorra kirjeldamisel ning koha ja osa-
liste madratlemisel.

Kuulmis- ja arusaamisprobleemid on
suulise suhtluse paratamatu osa, kuid for-
maalse institutsionaalse vestluse puhul
voib korduvate probleemide analiiiis
aidata neid ennetada. Upseri uurimistdost
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tuleb selgelt vilja ka see, et suuliselt saadud
info kirjalikult infosiisteemi sisestamine
nouab paidstekorraldajalt aega ja pingutust,
millega helistaja ilmtingimata ei arvesta.
Pingelises olukorras peab pdistekorral-
daja suhtlusviis olema efektiivne, et aidata
helistajal teha voimalikult sujuvat koos-
t00d, mida toetab see, kui helistaja teab
juba ette, millist infot ja kuidas edastatuna
temalt oodatakse. Neis asjus saab Upseri
uurimus loodetavasti tulevikus aidata.

HANNA-ILONA HARMAVAARA
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