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Kokkuvéte. Artikli teema on padstekorraldajate keeleline ebaviisakus helistaja suh-
tes Eesti hddaabikdnedes. Uurimuse eesmirk on leida, millistes suhtlustegevustes
ebaviisakus esineb, mis selle esile kutsub ja milline on ebaviisakuse keeleline vorm.
Analiiiis t0i esile kolm rithma ebaviisakaid suhtlustegevusi: (a) etteheited helistajale,
(b) ebaviisakalt vormistatud kiisimused, infopalved, palved ning (c) ebaviisakad abi-
palve tagasiliitkkamised ja jarsud lihepoolsed kdne 10petamised. Valdavalt on eba-
viisakuse vallandajaks helistaja. Uhe riilhma moodustavad joobes v&i ebaviisakad helis-
tajad ja inimesed, kes ei jargi suhtlusnorme. Teise rithma moodustavad juhtumid, milles
helistaja antud info ei sobi péddstekorraldaja rutiinidega voi Héirekeskuse tdonormidega.
Uksikjuhtudel esineb pésstekorraldaja ebaviisakus ka ilma helistajapoolse mdjurita.
Péaistekorraldajad vormistavad ebaviisakused samal viisil nagu teistes uuritud keeltes.
Keeleliste vahendite seas on nii ebaviisakusega seotud hédlduslikud, sonavaralised ja
siintaktilised vahendid kui ka kdnevoorude vormistamise votted. Eraldi tdstame esile
pragmaatilised partiklid ja jarsud kdneldpetamised, mida meie teada varasemas litera-
tuuris vilja toodud ei ole.
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1. Mis on keeleline ebaviisakus?

Meie artikli teema on pédstekorraldajate keeleline ebaviisakus helis-
taja suhtes Eesti hidaabikonedes. Uurimuse eesmirk on leida, millistes
suhtlustegevustes (koneaktides) ebaviisakus esineb, mis selle esile kut-
sub ja milline on ebaviisakuse keeleline vorm.
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Ebaviisakus on lai ja osalt ebaselge moiste, mida eri teadused ja
teadussuunad defineerivad erinevalt, kasutades selle markimiseks ka
erinevaid sonu (vt iilevaatlikult Bousfield 2010: 124; Culpeper 2011:
19-21; Culpeper & Hardaker 2017; Pajusalu 2019).!

Meie maératluse jéargi tihendab keeleline ebaviisakus lausungeid,
milles koneleja (a) rikub antud suhtlussituatsioonis eeldatavaid sotsiaal-
seid suhtlusnorme ja partneri (= ebaviisakuse ohvri) ootusi antud kon-
tekstis, (b) ohustab ohvri ndgu voi sotsiaalset identiteeti ja (c) tekitab
vOi vOib tekitada temas negatiivseid emotsioone.

Ebaviisakus on konsituatiivne ja kontekstuaalne nahtus (Culpeper
2011: 12-14). Kdigepealt on see kultuurispetsiifiline: mis tihes kultuuris
on ebaviisakas, ei pruugi seda olla teises kultuuris. Kultuuride sees on
olulised erinevused argise ja institutsionaalse suhtluse vahel. Institut-
sionaalses suhtluses on viisakusnormid rangemad ning sageli on
kindlates ametites voi asutustes lisaks ka omad normid, mille rikku-
mist tdlgendatakse ebaviisakusena. Samuti erinevad konkreetsed
situatsioonid ja kontekstid. Nt karjumine véeti inimese peale on eba-
viisakas, samas karjumine kui kaasaelamine jalgpallimatsil seda iild-
juhul ei ole (Culpeper 2011: 22).

Oluline kiisimus on, kes méératleb konkreetse lausungi ebaviisakaks.
Uks lihenemine ldhtub sellest, et ebaviisakusega on tegu iiksnes
siis, kui osalejad ise méératlevad selle eksplitsiitselt ebaviisakuseks:
adressaat reageerib verbaalselt vOi mitteverbaalselt 6eldule kui eba-
viisakusele vo0i litleja ise tunnistab 6eldu ebaviisakuseks (Hutchby
2008: 222-223; Culpeper 2011: 11). Sellised 1dhenemised seovad ennast
rohkem voi vihem vestlusanaliilisi podhimotetega (nt Bousfield 2007;
Hutchby 2008). Samas on voimalus, et adressaat tdlgendab Geldut eba-
viisakusena, kuid ei reageeri sellele eksplitsiitselt, sest reageerimine
voib vihendada soovitud teenuse saamise voimalust, rikkuda suhteid
vestluspartneriga vms. Samuti on voimalus, et mdlemad suhtlejad voi-
vad 6eldu ebaviisakuseks tdlgendamiseni jouda hiljem, peale koneluse
16ppu. Kummalgi juhul ei saa uurija suhtlejate reaktsioone kasutada.

1 Impoliteness, rudeness, face-threatening, hostile interpersonal communication, verbal
aggression/abuse/conflict jne (vt Culpeper 2011: 76-78). Kéesolevas kasutame pdhi-
terminina ebaviisakust ja lisaks samas tdhenduses ndo dhvardamist, ohustamist ja
kahjustamist.



Paistekorraldaja ebaviisakus eesti hddaabikonedes 215

Teine ldhenemine on selline, milles uurija kasutab ebaviisakuse
tuvastamiseks suhtlejate reaktsioonide korval ka oma kompetentsi.
Siia kuuluvad teadmised keeleliste vahendite ja suhtlusviiside kohta,
mida antud kultuuris ja konsituatsioonis tdlgendatakse rutiinistunud
ebaviisakuse markeritena voi mida eelnevad uurijad on sellisena vilja
toonud. Uldiselt leitakse, et ka sel juhul on esmane ikkagi osalejate endi
maédratletud ebaviisakus, analiilisija hinnatud ebaviisakus on teisene
(Taylor 2011) voi seda tdlgendatakse kui potentsiaalset ebaviisakust
(Culpeper 2011: 12).

Suur osa autoreid ldhtub sellest, et ebaviisakus peab olema tahtlik
voi kavatsuslik ja sellisena eesmaérgistatud tegevus teise inimese haava-
miseks (nt Bousfield 2007: 5). Samas ei ole see vaade iildiselt aktsep-
teeritud. Néiteks Culpeper (2011: 52) leiab, et kogu ebaviisakus ei ole
kavatsuslik, kuna monikord ei ole ebaviisakuse véljendaja teadlik 6eldu
ebameeldivusi pohjustavast mojust, ja samas peetakse tegevust siiski
ebaviisakaks, kuna kdneleja ei ndinud ebameeldivaid mojusid ette (vt ka
Mills 2003; Watts 2003; Locher & Watts 2005; Pajusalu 2019: 134).

Tahtlikkuse tolgendamisel tGuseb probleemiks, kuidas teha kindlaks,
kas koneleja on tahtlikult ebaviisakas. Seda saab rangelt vottes véita
ainult juhul, kui kdneleja ise tunnistab deldu teadlikuks ebaviisakuseks,
kas enese vOi kellegi teise algatusel. Vestlusanaliilisi motteviisist
lahtudes saab ka véita, et ebaviisakus on tahtlik juhul, kui koneleja
algatab oma ebaviisakuse suhtes eneseparanduse. Eneseparanduse idee
lahtub arusaamast, et kui koneleja ndeb enda Geldus tagantjérele prob-
leemi, siis algatab ta eneseparanduse, nt asendades probleemse iiksuse
korrektse voi parema alternatiiviga (Sidnell & Stivers (toim) 2013: 230).

Kéesolevas artiklis 1ahtume sellest, et (a) lausung peab olema eba-
viisakas antud konsituatsioonis ehk Héirekeskuse kones, (b) ebaviisakus
vOib olla nii tahtlik kui mittetahtlik ning (c) lausungi saab hinnata eba-
viisakaks nii suhtlejate hilisemate reaktsioonide alusel, toetudes uuri-
jate varem leitud ebaviisakusvahenditele kui ka kéesoleva t60 autorite
teadmistele selle kohta, mida tdlgendada ebaviisakusena eesti suhtluses.

2. Ebaviisakuse vorm

Keeleliselt tdhendab ebaviisakus, et koneleja voi kirjutaja tekstis
on komponente, mis lisavad teksti ohvri ndgu dhvardavaid suhtlus-
tegevusi voi on jidetud ndodhvardused pehmendamata kontekstides, kus
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pehmendamist eeldatakse (Bousfield 2008: 72; Pajusalu 2019: 136;
teistes terminites Locher 2011). Uurimused on toonud esile suhtlus-
tegevusi ja keelelisi vahendeid (markereid), mida on kasutatud siiste-
maatiliselt ebaviisakuse viljendamiseks ja mis on kutsunud esile ohvri
negatiivse reaktsiooni.’

Ebaviisakusega seostatavad suhtlustegevused (kdneaktid) rikuvad
antud suhtlussituatsioonis eeldatavaid suhtlusnorme ja ohustavad adres-
saadi nigu, tekitades temas negatiivseid emotsioone. Osa neist on kasu-
tusel argisuhtluses, nt hirmutamised (/66n su maha), halbasoovimised
(et sa kongeks), minemasaatmised (kdi minema) ja ,,saatmised* (mine
porgu), vaigistamised (suu kinni) jm. Samas leidub ebaviisakaid
suhtlustegevusi ka institutsionaalses suhtluses, nt solvangud, siiiidista-
mised, noomimised, kahtlustamised, patroneerivad halvustamised,
ohvri kompetentsi voi diguste kahtluse alla seadmised. (nt Culpeper
2011: 4, 6, 135-136)

Teisalt on iga suhtlustegevust véimalik vormistada ebaviisakalt,
lisades sellele sotsiaalseid norme rikkuvaid, ohvri ndgu ohustavaid voi
negatiivseid emotsioone tekitavaid komponente. Uhe rithma moodus-
tavad keelelised markerid, mis jagunevad kolmeks: (a) hééldus,
(b) sonavalik ja (c) grammatika (siintaks, morfoloogia). Haélduslike
markerite hulka kuuluvad markeeritud hddldusviisid: hdile tdstmine,
kontrollitud, n-6 puhas héildus, iga sona rohutamine, kdneleja tava-
péarasest kdrgem pohitoon, negatiivseid hoiakuid véljendavad toonid
(nt Culpeper 2011: 145-150). Ebaviisakad sonad ja viljendid on otsesed
ebaviisakused ehk sdimusonad, roppused, negatiivse konnotatsiooniga
sonad adressaadi kohta kdivates lausungites jms. Neile lisanduvad ka
ddrmusele viitavad tdiendid (absoluutselt, tiiesti, eriti jms). Samas,
ebaviisakus vOib viljenduda ka kaudselt, iiliviisakuse ehk viisakus-
vahendite tileméérase kasutusena (nt palun, palun héirra) (nt Culpeper
2011: 100, 135-136). Siintaktiliste vahenditena on kasutusel pdoratud
polaarsusega kiisimused, mis viljendavad kiisimuse vormis etteheiteid,
halvustavaid, kriitilisi, solvavaid jms seisukohti (nt Bousfield 2007).
Eraldi on vilja toodud nn metakommunikatiivsed lausungid, mille
abil viidatakse adressaadi valele kditumisele, pannakse kahtluse alla
tema kompetentsus, arusaamisvoime vms (kuulake mind; kas te saate

2 Eri autorid kordavad oma iilevaadetes suures osas samu votteid ja kasutavad kohati
samade ndhtuste puhul erinevat terminoloogiat, mida me siin ei vaata.
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aru, mis ma kiisin jms) (nt Taylor 2011). Ebaviisakusele viitab ka iitte
(tiitlite, nimede) kasutamine neljasilmavestluses, kui puudub vajadus
koita tdhelepanu ja puuduvad sotsiaalsed rollid voi situatsioon, kus iite
on kohustuslik (nt Brown & Levinson 1987: 184; Taylor 2011).

Omaette rithma paigutame ebaviisakad kdnevoorude vormista-
mise votted dialoogis. Siin l&htume vestlusanaliiiisi dialoogikesksest
motteviisist (lildiselt ei paiguta uurijad dialoogivétteid eraldi rithma).
Nende hulka kuuluvad negatiivselt vormistatud eelistuskiisimused
(kas te ei arva, et see on rumal méte), millele partner peab jaatavalt
vastama ja oma ndgu kahjustama (nt Bousfield 2007: 16—17). Samuti
kuulub siia dialoogi naabruspaari mitte-eelistatud jérellilkme (nt palve
tagasililkkkamise) esitamine ilma pehmendamata véi pohjendamata
(vt Schegloff 2007: 63—-81).% Ebaviisakas on ka partneri katkestamine
(mitte lihtsalt partneri jutule peale rddkimine), mille korral kuulaja
sekkub oma vooruga koneleja jutu ajal ja soovib vooru n-6 végisi iile
votta. Uldjuhul soovib selline katkestaja juhtida vestlust konelejast eri-
nevas suunas voi astuda vaidlusse (Schegloft 2000: 21).

3. Hadaabikoned ja ebaviisakus

Hédaabinumbrile helistatakse enamasti péadste, kiirabi voi politsei abi
saamiseks olukorras, kus ohus on kellegi elu, tervis voi vara (vt 112.ee).
Eesti Hairekeskus julgustab helistama ka siis, kui olukorra kriitilisuses
ei olda péris kindel — pddstekorraldaja oskab igal juhul aidata voi
edasi suunata (Héirekeskuselt aastatel 2019-2020 vaatluste, kiilastuste
ja kohtumiste kdigus saadud info, HK; vt ka Heritage & Clayman
2010: 54).

Hédaabikonedele vastatakse neljas keskuses: Tallinnas, Tartus,
Pérnus ja Johvis. Konele vastab esimene vaba padstekorraldaja olene-
mata tema asukohast, kuid voimalusel eelistab Héiirekeskuse siisteem
juhtumile ldhimat keskust. Péddstekorraldajad tootavad 12-tunnistes
vahetustes, mille jooksul vastatakse umbes 100 konele. Hairekeskusele
on oluline saada otsustamiseks vajalik info vdimalikult kiiresti. Uhe
kdnega tegeleb pidstekorraldaja keskmiselt kaks ja pool minutit, mille

3 Osa ebaviisakuse uurijaid tdlgendab ka keeldumist/tagasiliikkamist ennast ebaviisakana
(nt Bousfield 2007: 12).
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jooksul peab ta helistajalt teada saama tdpse juhtumi ja médrama, kas ja
millist abi ta vajab. Lisaks peab ta iiles mérkima helistaja voi kannatanu
andmed ning juhtumi tépse asukoha, milleks vdib olla aadress, vaja-
dusel ka keerukas asukoha kirjeldus. (HK)

Hédaabikonele on omane suhtlejate ebavordsus ja kindlapiirilised
rollid. Helistaja eesmérk on saada abi, mille vajadust ta peab pShjen-
dama. Paistekorraldaja iilesanne institutsiooni esindajana on helis-
tajalt saadud info pohjal kindlaks teha, kas ja millist abi helistajale
saata. (Raymond & Zimmerman 2007: 36; Heritage & Clayman 2010:
53-54, 56)

Padstekorraldaja keskne tegevus kdnes on info hankimine, milleks
ta kasutab kiisimusi ja infopalveid.* Samuti tuleb pééstekorraldajal
sageli kasutada direktiive (palveid, keelde, juhiseid jm), et panna
helistajat fiilisiliselt toimima vajaliku info saamise voi tema ohutuse
huvides (nt paludes minna vaatama maja aadressi, minna dra ohtlikust
kohast jms).

Need suhtlustegevused ei ole iseenesest ebaviisakad. Ebaviisakaks
voib neid teha valitud vorm. Direktiivide ja infopalvete puhul on leitud,
et kaudsed vormid, ennekdike kiisilausungid ja konditsionaalis verbid
on viisakamad, pehmemad ning aitavad muuhulgas viltida ndo ohusta-
mist (Blum-Kulka 1987; Keevallik 2005; Pajusalu 2014).

Helistajalt saadud info alusel peab pééstekorraldaja tegema otsuse,
kas abi on vajalik vdi mitte, ning vajadusel ka abipalve tagasi liikkkama.
Kui helistaja eesmark on saada abi, siis on tagasiliikkamine tema jaoks
mitte-eelistatud reaktsioon, mis vajab pehmendamist ja/voi pohjen-
damist (Schegloff 2007: 63-81).° Uhtlasi vdidakse lisada abi tagasi
lilkkkavasse vooru ka ebaviisakust suurendavaid keelelisi vahendeid.

Hédaabikonede sujuvaks kulgemiseks on Eesti Hairekeskus kehtes-
tanud pShimdtted, mida paédstekorraldajad peavad helistajaga suheldes
jargima. Nende hulka kuulub ka kohustus olla viisakas. Selle korval
on vilja toodud jiargmised siinses kontekstis olulised pohimotted.

4 Infopalved on kiisimuse ja direktiivi piirialale paigutuvad suhtlustegevused. Infopalve
eesmargiks on analoogiliselt kiisimusega téita liink esitaja teadmistes, samas voib info-
palve olla vormistatud samal viisil kui direktiivid, nt kédsklausena, esimeses isikus
viitlausena indikatiivis vdi konditsionaalis (ma palun/sooviks X telefoninumbrit...)
(Hennoste ilmumas).

5 Jatame siin korvale juhtumid, milles helistaja soovib anda lihtsalt infot (nt mahalangenud
puu kohta).
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Péastekorraldaja peab konedele vastama rahulikult, viltides familiaar-
sust ja oletuste tegemist helistaja motiivide, hoiakute vdi iseloomu
kohta. Paéstekorraldaja ei tohi ndidata likskdiksust juhtunu voi abivajaja
suhtes ega teha negatiivseid voi halvustavaid kommentaare helistaja
tegevuste, iitluste ega muu kohta. Ka peab paistekorraldaja vajadusel
kommenteerima oma tegevust ja andma helistajale vajalikku lisainfot.
(HK) Ka nende pdhimdtete rikkumine on tdlgendatav ebaviisakusena.

USA hédaabikdnede pdhjal on Karen ja Sarah Tracy toonud vilja
padstekorraldaja ebaviisakuse viljendusvahendid ja votted (Tracy &
Tracy 1998; vt ka Tracy 2002). Peamised ebaviisakuse viljendajad
on nende niidetes hddlduslikud: haile tdstmine, kontrollitud hddldus
(nt pauside jdtmine sdnade vahele), tugevad rShud lausungis. Sellised
votted viljendavad péastekorraldaja drritumist ja soovi kones voimu-
positsiooni hoida. (Tracy & Tracy 1998: 231) Neile lisandub osa kone-
akte (suhtlustegevusi), nditeks helistajaga vaidlemine voi talle ette-
heidete tegemine, millega viidatakse, et helistaja kditumine voi esitatud
palve on ebasobiv. Halvasti mgjub ka pédstekorraldaja negatiivse hoiaku
viljendamine. Hoiak voib véljenduda sonavalikus (nt sdimusdnad).
Samas esineb ka varjatumat hoiakulisust, mis voib ilmneda néiteks nn
nummerdatud vooruehituses, mis viitab, et helistaja ei saa mingil juhul
soovitud abi (Esiteks, kui see ka juhtus... Teiseks, ...). (Tracy & Tracy
1998: 232-233) Autorid niitavad, et riindavalt vdivad mdjuda ka nn
metakommunikatiivsed lausungid (kas fe saate aru, kuulake mind), kui
ei ole kuulmist voi arusaamist takistavaid tegureid, samuti kiisimuse
jéarellitkme mitte-eelistatud variandid (nt mittevastamine ja kiisimuse
tagasiliikkamine), eriti kui mitte-eelistatud vastust ei pechmendata (Tracy
& Tracy 1998: 234-235). Kokkuvdttes niitab analiiiis, et hddaabikdnes
kasutatakse samu ebaviisakuse markereid ja suhtlustegevusi nagu eba-
viisakuse puhul ildiselt.

4. Materjal ja meetod

Siinne uuring toetub tegelikele hddaabikonedele. Uurimuse mater-
jal périneb Tartu Ulikooli suulise keele korpuse (SEKK; Hennoste jt
2009) hidaabikdnede allkorpusest, kuhu kuulub 1000 konet. Neist on
litereeritud stivatasandil 230 konet, mis moodustavad kdesoleva ana-
liiisi 14htematerjali. Koned on transkribeeritud korpuses kasutatava
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vestlusanaliiiisi transkriptsiooni pohimotete jargi (transkriptsiooni-
mairgid on esitatud lisas). Konfidentsiaalsuse huvides on korpuses
muudetud kdik konelejaid identifitseerida voimaldavad andmed (nimed,
aadressid, isikukoodid, sdiduki registreerimisnumbrid jms).

Artikli ndidetest on isiku- ja kohanimed eemaldatud ning asendatud
kaldsulgudes iildnimetajaga (nt /eesnimi/). Analiilisi mdistmise huvi-
des esineb mones néites siiski muutmata tildtuntud kohanimesid, mille
jérgi ei ole vdimalik konet kindla isikuga seostada. (vt ka Upser 2022:
426) Hédaabikonede kasutamiseks teadustdos on saadud luba Tartu
Ulikooli inimuuringute eetika komiteelt. Hiirekeskusega on sdlmitud
konfidentsiaalsusleping, millega kaitstakse hiddaabikonedes sisalduvat
tundlikku teavet.

Uurides otsisime 230 konest esmalt vilja paastekorraldaja eba-
viisakused. Sealjuures toetusime (a) helistaja reaktsioonidele, mis
hindasid paistekorraldaja deldut ebaviisakusena, (b) varasemates uuri-
mustes leitud ebaviisakuse markeritele ja (¢) oma kompetentsile eba-
viisakusega seostatavate keelevahendite ja suhtlusviiside kohta. Viima-
sel juhul lahtusime sellest, et suhtlustegevus (a) rikub Hairekeskusesse
helistamisel eeldatavaid sotsiaalseid suhtlusnorme ja helistaja ootusi,
(b) ohustab helistaja ndgu voi sotsiaalset identiteeti ja/vai (c) tekitab voi
voib tekitada temas negatiivseid emotsioone. Kokku leidsime 27 kdnet,
milles esines péédstekorraldaja ebaviisakus (mdnes kdnes esines eba-
viisakust mitu korda).

Seejarel analiilisisime ebaviisakusi sisaldavaid dialoogilGike, toe-
tudes ennekdike vestlusanaliiiisi meetodile (Sidnell & Stivers (toim)
2013: 77-99). Analiilisi eesmérgiks oli leida, millistes suhtlustegevustes
ebaviisakused esinevad, mis neid esile kutsub ja milline on nende
keeleline vorm. Jargnevalt vaatame leitud ebaviisakusi suhtlustegevuste
kaupa.

5. Paistekorraldaja ebaviisakad suhtlustegevused

Analiiiis t6i esile kolm riihma paistekorraldaja ebaviisakaid suhtlus-
tegevusi: etteheited, ebaviisakalt vormistatud kiisimused, infopalved ja
direktiivid ning ebaviisakalt vormistatud abipalve tagasiliikkamised ja
16petamised. Jargnevalt vaatame iga riihma eraldi.
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5.1. Etteheited

Esimese riihma moodustavad ebaviisakad suhtlustegevused, mille
oleme votnud kokku etteheidete alla. Etteheide (siiiidistus, halvusta-
mine, taunimine, laitmine, hukkamdist) on ebaviisakas suhtlustegevus
nii iildiste suhtlusnormide kui ka Héirekeskuse enda suhtluspdhimdtete
jérgi. Etteheidetele vdivad olla lisatud neid tugevdavad ebaviisakuse
markerid.

Naide (1) esitab olukorda, kus helistaja (H) antud info on vormis-
tatud padstekorraldaja jaoks sobimatult ning paistekorraldaja (P) vastab
etteheitega, mis liikkab info tagasi. Helistaja on andnud teada, et nigi
oma aknast autoparklas juhtunud intsidenti.

(1) 01 H: jah. (.) nii=et "tulge palun ‘rut[tu {-}.]

02 P: [nii]=e ‘tuleme 'ruttu

03 kiill *661ge=niid mulle "aadress ‘kuskohas ta “on.

04 0.4)

05 H: “see ‘on=e /tdnav/ tdnavas "Rakveres siin p- “pulli ‘parklas.
06 (0.6)

07 P: @ no ma=i="tea=pu- ma=i "tunne Rakvere ‘linna. @

08 0.9)

09 H: .hh no=kui=te (.) 'Ra[kvere {--}]

10 P: [no "TEIE néete] oma "AKNAST.
11 “gelge mulle “oma “aadress.

Naiide algab hetkel, kui piddstekorraldaja teatab, et abi tuleb ruttu
ning kiisib samas voorus aadressi (read 2-3). Kuna parklal ei ole
aadressi, litleb helistaja kohamééaratluse. Sealjuures kasutab ta koha-
likele inimestele teadaolevat argist maaratlust “pulli ‘parkias (rida 5).
Péastekorraldaja konevoor algab partikliga no, mis projekteerib mitte-
eelistatud vooru, antud juhul partneri esitatud info torjumist (Hennoste
ilmumas). Seejirel alustab ta lauset ma=i=tea=pu-, katkestab selle
poolelt sonalt, mis on suure tdendosusega pulli ning teeb enese-
paranduse, asendades Oeldu iildisema viditega ma=i ‘tunne Rakvere
‘linna (rida 7). Kogu voor on 6eldud etteheitva tooniga.

Helistaja on andnud infot nii, nagu tema on sobivaks pidanud. Péiste-
korraldaja seisukohast on aga info esitatud ebasobivalt ning sellega talle
kasutu. Ta vajab aadressi, kuna peab kaardil stindmuse asukohta mérki-
des ldhtuma aadressist (Upser 2022). Pédstekorraldaja tookorraldus
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noduaks antud olukorras vajaliku info kiisimist teisel viisil, kuid selle
asemel liikkab ta saadud info tagasi. Sealjuures on voor iihtlasi etteheide
helistajale ebasobivalt antud info kohta, millega paéstekorraldaja rikub
ka ametinorme. Lisaks astub ta vélja ametirollist, rddkides oma isik-
likust teadmatusest.

Padstekorraldaja reaktsioon ei aita helistajat edasi, kuna sellest ei
selgu, mida temalt oodatakse. Seda niitab helistaja jirgnev voor, milles ta
alustab seletust, mille alguses paiknev kui projekteerib kui-siis-lausungit
ja voimalikku teejuhatamist .hh no=kui=te (.) "Rakvere (rida 9). Padste-
korraldaja katkestab helistaja vooru, osutades sellega, et too ldheb talle
ebasobivas suunas (rida 10). Oma vooru alustab ta taas torjuva partik-
liga no ning asesdna teie pika ja rohulise vormiga, mis tostab fooku-
sesse vastanduse ja vaidluse tema ja helistaja vahel (no "TEIE ndete
oma "AKNAST). Alles selle jérel kasutab pédstekorraldaja teistsugust
infohankimise voimalust, kiisides helistaja enda aadressi (rida 11).

Néide (2) esindab juhtumit, milles paéstekorraldaja vihendab helis-
taja probleemi ning peab tema kéitumist ebasobivaks. Antud juhul soo-
vib helistaja politsei abi, kuna tema purjus elukaaslane mératseb korter-
maja vélisukse taga (néites mitte toodud).

(2) 0l H: nelikiimend ‘kaheksa aga=ta=n priégu 'vilisukse taga,
02 P: mhmh, [a 'teie olete ‘korteris "sees voi]
03 H: [((karjub, ukse pihta kolgitakse))]
04 P: teie olge "rahulik niid kui ‘tema [on]
05 H: ['EI] MA OLEN SIIN € vilis'ukse juures €
06 0.4)
07 P: no aga uks on "lukus ju. ((samal ajal kolkimine))
08 (1.5)
09 H: .hh
10 P: uks on 'lukus, saan ma "nii [aru.]
11 H: [{-}] ((niutsub))
12 0.4)
13 H: € jaa, ma olen ‘korter'elamu vilisukse ju- €
/-1
14 P: aga teeme siis 'niimodi=et drge: “drritage seda: teda
15 seal oma ole- “kohaloluga, .hhh et minge “teie "korterisse
16 “dra ja las ta siis "olla seal ‘ukse=taga. .hhhh

17 H: jaa
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Helistajalt selgub, et elukaaslane asub vélisukse taga (rida 1), mis-
peale pédstekorraldaja kiisib, kas helistaja on korteris sees (rida 2).
Kiisimuse ajal kostub kone taustal kolkimist ja helistaja karje. Padste-
korraldaja reageerib sellele soovitusega teie olge ‘rahulik niid (rida 4) ja
alustab kui-lausungit, mille helistaja katkestab (rida 5). Pérast helistaja-
poolset asukoha tépsustust (rida 5) lausub paastekorraldaja no aga uks
on “lukus ju (rida 7).

Lausungit alustab partiklikombinatsioon no aga, millega pééste-
korraldaja vastandub helistaja eclnevale infole. Vooru 16petab par-
tikkel ju, mis néitab, et paastekorraldaja on 6eldud faktis kindel.
Samas tostavad partiklid esile, et lukus ukse tttu ohtu helistajale ei
ole ning see teadmine peaks olema endastmdistetav. Sellega vihendab
padstekorraldaja probleemi suurust ning heidab helistajale ette liigset
arritumist.

Samas ei ole tegu viite, vaid viitvormis kiisimusega (Hennoste jt
2019). Seda kinnitab pikk paus vooru jérel (rida 8) ning kiisimuse
kordus (rida 10). Helistaja vastuse puudumist voib seletada sellega,
et ta ei pruukinud mdista, et tegemist on kiisimusega. Samuti vois ta
tdhelepanu hajuda, kuna samal ajal kostub uksele kolkimist. Samas on
kiisimusele seekord lisatud lausung ma saan aru, mis néitab, et paéste-
korraldajal on tekkinud kahtlus oma eelneva tdlgenduse osas.

Jargnevalt soovitab pédistekorraldaja helistajal vélisukse juurest
lahkuda ja oma korterisse minna: drge: ‘drritage seda: teda seal oma
ole- “kohaloluga (read 14—15). Késkivas koneviisis vormistatud voor on
helistaja siilidistamine vales kéitumises, mis on ebaviisakas ja vastuolus
Hairekeskuse suhtlusnormidega.

Naide (3) illustreerib juhtumit, milles pééstekorraldaja esitab patro-
neeriva etteheite helistaja elukorralduse kohta ning siiiidistab teda vale-
info andmises. Helistaja on teatanud, et talle tuldi kallale ja ta soovib
juhtumit politseile fikseerida.

(3) 01 P: /eesnimi/ kes=ta ‘on teile.

02 (0.8)
03 H: /perekonnanimi/ (1.0) noo iitelda elukaaslane.
/-1

04 H: aga ma=i::: "suuda niimodi “elada.
05 P: a te=i="pea=ju temaga koos ‘elama=ju.
06 1.4)
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07 P: [tateie "elukaaslane.]

08 H: [ei:: me=i "elagi] koos.

09 )

10 P: [a=te Tiitlesite "elukaaslane.]
11 H: [aga ta kdiis mind] "dhvardamas.

12 0.4)

13 P: teiitlesite "elukaa [slane] voi="ole [sis=ve,]

14 H: [jaa.] [jaa ta] elab
15 ‘korval'toas, ‘mina elan ‘oma toas.

Kone alguses on pédstekorraldaja eesmirk kindlaks teha, kes helis-
tajale kallale tuli. Selle juures tidpsustab ta isikute omavahelist suhet,
mida helistaja kirjeldab kui noo iitelda elukaaslane (rida 3). Vastusele
eelnev 1-sekundiline paus, partikkel noo vooru alguses ja verbivorm
titelda viitavad helistaja ebakindlusele suhte méadratlemisel, kus-
juures partikkel viitab ka kiisimuse problemaatilisusele helistaja jaoks
(Keevallik 2016: 232-234).

Peale niites vahele jaetud voore teatab helistaja, et ta ei suuda nii-
moodi elada (rida 4). Sellele reageerib paistekorraldaja soovitusega
elukorraldust muuta, lausudes a te=i= pea=ju temaga koos "elama=ju
(rida 5). Voor algab partikliga a (= aga), mis vastandab jargneva teksti
helistaja omaga ning sisaldab partiklit ju, mis viitab enesestmdistetavale
arusaamale. Sellisena on voor patroneeriv noomimine ja etteheide
helistaja elukorraldusele. Uhtlasi rikub paistekorraldaja Hiirekeskuse
suhtlusnorme ja viljub ka institutsionaalse suhtluse normidest, kaldudes
vaidlusele.

Helistaja liikkkab paistekorraldaja tehtud jarelduse koos elamisest
imber ei:: me=i ‘elagi koos (rida 8). Sellele reageerib padstekorraldaja
vooruga a=te litlesite “elukaaslane. (rida 10). Voor tervikuna on siiiidis-
tus valeinfo andmises. Lisaks tugevdab paistekorraldaja etteheidet ning
vastandust helistajaga. Selleks kasutab ta vastandavat partiklit a ning
rohutab sonu iitlesite ja elukaaslane.

Péastekorraldaja vooruga samal ajal alustab helistaja oma vooru,
mis annab infot d4hvardamise kohta (rida 11). Pdéstekorraldaja ei rea-
geeri sellele, vaid kordab oma etteheidet, kasutades ve-kiisimust
(Hennoste jt 2019), mis tdstab esile ja voimendab kahtlust saadud info
suhtes (rida 13).
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Naide (4) esindab paastekorraldaja etteheidet helistaja kditumisele,
antud juhul hddaabinumbrile helistamisele. Selles kdnes soovib vaeva-
lise kdnemaneeriga vanemaealine helistaja arsti koju kutsuda.

(4) 01 P: £ tere Hdire'keskus mis teil “juhtus. £
02 (1.0)
03 H: eqe kas “sellelt (.) nn-"numbrilt saab “arst "koju kutsuda.
04 P: £ muis teil “juhtus, £
05 0.7)
06 H: kuidas?
07 P: £MIS TEIL 'JUHTUS, £
08 0.9)
09 H: eevqe “juhtus juhtus on 'niipalju=et .hhhhhh et=ce-ce ma-
10 mul=on eevq=chhh "nii suur .hhhhhhhh ¢ (.) 'kiilm ja ja ja
11 nagu=hhh (0.3) "nahk on ‘'mirg.

12 (0.8)

13 H: jaja=qq 'nii "kiilm on et e-hh "16disen.
14 0.5)

15 P: £ “sellepirast [tahate] “kiirabi voi. £
16 H: [jaa]

17 0.7)

18 H: ee e=nojaa ma=ta- m-'millest ‘'millest see "on kdik.

Kone alguses ei vasta helistaja kiisimusele mis teil juhtus, vaid esitab
kiisimuse, kas sellelt numbrilt saab arsti koju kutsuda (rida 3). Pééste-
korraldaja ei vasta, vaid kordab kiisimust, juhtides vestlust tema jaoks
relevantses suunas (rida 4). Sellele reageerib helistaja partneriparandust
algatava partikliga kuidas, mis iildjuhul viitab kuulmisprobleemile
(Hennoste ilmumas). Paistekorraldaja reageerib parandusalgatusele
oma eelneva vooru kordamisega, mis on tiilipiline kuulmisprobleemi
lahend (read 6-7). Seejarel vastab helistaja oma olukorra kirjelda-
misega. Ta alustab vooru sdna juhtus kordamisega, mis seob vastuse
kiisimusega, kuid katkestab lausungi ja seletab pikkade takerdumistega,
et tal on suur kiilm ja nahk on mérg (read 9—11). Selle jérel 1opetab ta
vooru ja annab konejérje padstekorraldajale. Jargneb 0,8-sekundiline
paus, mille jooksul paistekorraldaja vooru ei vota. Seejirel votab helis-
taja uuesti vooru ja tépsustab, et ta 10diseb kiilmast (rida 13).

Jargneb 0,5-sekundiline paus, mille jérel esitab péaédstekorraldaja
kiisimuse £ ‘sellepdrast tahate 'kiirabi voi. £ (rida 15). Tegemist on
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pooratud polaarsusega kiisimusega, mis toimib etteheitena ja viitab,
et iitleja arvates pole olukord piisavalt tdsine ning helistajal pole abi
vaja (Laanesoo 2012). Etteheidet tdstavad esile rohutatud sellepdrast,
mis osutab paidstekorraldaja jaoks tdhtsusetule murele ja réhutatud kiir-
abi, mis toob esile kiirabi kui tdhtsa institutsiooni.® Pddstekorraldaja
todkorraldus néeb sellises olukorras ette lisainfo hankimist (nt Kas on
palavik? Kas on valud? jne). Antud juhul teeb ta ennatliku jarelduse ja
rikub sellega ka tookorralduse reegleid.

Kokkuvdttes ndgime, kuidas pééstekorraldaja heidab helistajale ette
info esitamise viisi (ndide 1), valeinfo andmist (ndide 3) ning helista-
mist ilma piisava pdhjuseta (ndide 4). Selle korval vihendab ta helis-
taja probleemi (ndide 2), peab tema kéitumist ebasobivaks (ndide 2) ja
heidab ette helistaja elukorraldust (ndide 3). Etteheidete vormistamisel
kasutasid paédstekorraldajad ka etteheidet tugevdavaid ebaviisakuse
markereid. Néidetes leidusid partiklid, mis projekteerivad jargnevat
helistaja info tdrjumist (no, niited 1, 2), tdstavad esile vastanduse helis-
tajaga (no aga, niide 2; a, ndide 3) ning selle, et helistaja ei saa aru
endastmdistetavatest asjadest (ju, néited 2, 3). Samuti esinesid ette-
heitev toon (néide 1), késkiv koneviis (ndide 2), podratud polaarsusega
kiisimus (ndide 4), helistaja katkestamine ja vastanduse rohutamine pika
rohulise asesdnavormiga (ndide 1).

5.2. Ebaviisakad infopalved, kiisimused ja direktiivid

Péidstekorraldaja keskne tegevus on info hankimine, milleks ta kasu-
tab infopalveid ja kiisimusi. Samuti kasutab ta vajadusel direktiive.
Need suhtlustegevused teeb ebaviisakaks valitud vorm.

Niide 5 illustreerib ebaviisakat infopalvet. Katke algab hetkel, kui
paistekorraldaja on otsustanud, et abi tuleb vélja saata ning asub kiisima
selleks vajalikku aadressi.

6 Siin voib lisaprobleemi tekitada asjaolu, et helistaja soovis alguses infot selle kohta,
kas saab arsti koju kutsuda, mis ei pruugi tema jaoks tdhendada sama kui kiirabi
kutsumine.
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(5) 01 P: eee seitsekend="viis ja 06lge "aadress palun meile,

02 (0.6)

03 H: 006 se=n /alevikust/=066660=hhh [{-}]

04 P: [@ "OELGE "AA]DRESS.
05 “Oelge meile palun “aadress=ee q @ “talu nimi, "koha nimi
06 0.4)

07 H: /talu/ talu?

Pédstekorraldaja kasutab esmalt infopalvet, mis on kdskivas kdne-
viisis, kuid 6eldud neutraalselt ja sdbraliku tooniga, lisades sdna
palun (rida 1). Helistaja ei iitle vastuseks aadressi, vaid alustab koha-
méidratlusega, milleks on aleviku nimi elatiivis (/alevikust/). Selline
algus projekteerib asukoha méératlemist selle aleviku suhtes voi tee-
konda alevikust helistaja juurde (rida 3). Sellega ldheb helistaja pééste-
korraldaja jaoks sobimatus suunas, 1dhtudes oma teejuhatamise aru-
saamast. Pddstekorraldaja katkestab helistaja jutu takerdumise ajal,
korrates oma infopalvet valjema haélega (rida 4), mis on katkestamiste
puhul tavaline vote (nt Levinson 1983: 300-301). Samas on palve esi-
tatud kannatamatu tooniga.

Selle jirel on padstekorraldaja voor potentsiaalselt sisuliselt ja
vormiliselt 1dpetatud, kuid ta ei lopeta seda, vaid kordab kdsku pikemalt,
kasutades samu sonu kui esimest korda aadressi kiisides (palun, meile)
(rida 5). See voib viidata eneseparandusele, kuid selles paneb kahtlema
asjaolu, et padstekorraldaja toon on endiselt kannatamatu. Sona aadress
1. silbis tduseb intonatsioon tugevalt; korge pohitoon on sageli seotud
ebaviisakusega (Culpeper 2011: 149—-150). Selliselt on korratud sdna
palun siin pigem pealekdimise ja seega ebaviisakuse marker (Curl &
Drew 2008: 133). Kokkuvdttes on infopalve vormistatud ebaviisakalt,
koneleja juttu katkestades ja ebaviisakust suurendavate markerite
(kannatamatusele viitava tooni ja ebaviisakuse palun) abil.

Naide (6) illustreerib ebaviisakat kiisimust. Siin on vanemapoolne
helistaja andnud teada hukkunud loomast teel.

(6) 01 H: ma='olen "ise siin'samas 'juures=aa.
02 P: "ROHKEM 'ARGE 'TEIE 'MINGE sdidu teele,
03 me "anname "edasi info [ma-]
04 H: [ma] ‘leidsin tema:::, ma tulin
05 ‘stinnipdévalt ja ma "leidsin ta praegu.
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06 P: @ KAS TE 'KUULETE MIDA MA ‘RAAGIN
07 TEILE=VOLI. @

08 Q)

09 H: kuulen?

10 P: .hh ‘teie "sdidutee peale ei "ldhe.

Naide algab hetkel, kui helistaja teatab, et ta on ise looma juures
(rida 1). Paastekorraldaja keelab tal sdoiduteele minemise (rida 2),
vormistades keelu muust tekstist valjemini ja iga sona réhutades. Voib
arvata, et valjem héél ja sonade rGhutamine on siin seotud info téht-
susega, kuna keelu eiramine voib seada helistaja eluohtlikku olukorda.
Keeld on naabruspaari esiliige, mis eeldab adressaadi reaktsiooni. Helis-
taja ei reageeri, vaid katkestab pééstekorraldaja jatkuva vooru peale-
radkimisega, seletades, kuidas ta looma leidis (read 4-5). Kuna reakt-
siooni keelule ei tulnud, esitab paéstekorraldaja kontrollkiisimuse, kas
helistaja on teda kuulnud: K4S TE 'KUULETE MIDA MA 'RAAGIN
TEILE=VOI (read 6—7). Kiisimus on metakommunikatiivne lausung,
mis on normipérane kuulmisprobleemi korral, kuid riindav olukorras,
kus seda probleemi ei ole (Tracy & Tracy 1998). Antud hetkel niites
kuulmist takistavat tugevat taustamiira ega muid héirivaid tegureid
kuulda ei ole. Olevikus verbivorm rddgin néitab, et kdneleja ei viita
tagasi oma varasemale infole, vaid kasutab verbi oma {itluse tugevda-
miseks (Hennoste 2004: 597, 599). Vooru 16ppu lisatud partikkel véi on
enam argisuhtluse kiisivahend ja osutab muuhulgas kasutaja kahtlusele
voi lahkarvamusele partneri tegevuse suhtes (Hennoste jt 2019). Lisaks
kasutab pééstekorraldaja ebaviisakusele viitavat valjemat héalt ja mitte-
neutraalset tooni.

Péaistekorraldaja ebaviisakaid palveid illustreerib néide (7), mis péri-
neb néite (6) kdne hilisemast osast. Katke algab kohas, kus helistaja
seletab oma asukohta ja teatab, et ta kavatseb jadda tee ddrde ootama
(read 1-2).

(7) 01 H: ‘ei, 'natuke maat ‘edasi::::::: nagu iitleme "Tallina poole,
02 ma olen ‘ise tee "ddres=4ad.
03 P: ei=no ega te=i- (0.6) ega te=i 'pea [seal se-]
04 H: [ma “stinni]pédvalt "tulin [ja "négin] seda,
05 P: [MA 'SAAN]
06 H: [{---}]
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07 P: @ [PROUA MA "SAAN TEIST "ARU, < ' KUULAKE MIND
08 "PALUN. >] (0.3) 'OLGE "HEA, "KUULAKE MIND. @

09 (1.0)

10 H: jaa ma 'seisan 'siin=4.

Paastekorraldaja proovib jiargnevalt katkestada helistaja korduvat
juttu sellest, kuidas ta looma leidis (read 4-5). Peale mitmeid katkenud
katseid saab ta vooru, mis algab teatega, et on helistajast aru saanud ning
palub ennast kuulata: *PROUA MA ‘SAAN TEIST 'ARU, <’ KUULAKE
MIND "PALUN. > (0.3) "'OLGE "HEA, 'KUULAKE MIND (read 7-8).
Tegemist on metakommunikatiivse lausungiga, mis antud kontekstis
on riindav. Selle vormistamisel kasutab péaéstekorraldaja ka muid eba-
viisakusele viitavaid markereid. Voor algab littega proua. Eesti keeles
kasutatakse hinnangulist {itet sageli voorudes, mille abil osutatakse, et
tegemist on mitte-eelistatud vooruga (Hennoste ilmumas; vt ka Brown
& Levinson 1987: 184; Taylor 2011). Ka on voor 6eldud valju hidlega,
vihase tooniga, aeglasemas tempos ning rdhutades tugevalt koiki sdnu
peale asesonade. Koik need jooned viitavad ebaviisakusele (Tracy &
Tracy 1998: 231-232). Lisaks kasutab koneleja viisakusviljendeid
palun ja olge hea, mis sellises timbruses viitavad ebaviisakale liigsele
viisakusele (Culpeper 2011: 100).

Kokkuvéttes on niha, kuidas kiisimused, direktiivid ja infopalved
muudetakse riindavaks ebaviisakuse markeritega, mille seas kdige tava-
lisem on ebaviisakusega seotud hidldus. Naidetes esinesid kannatamatu
toon ja korge pohitoon (ndide 5), vihane toon (nédide 7), valjem haal
(ndited 6, 7), aecglane tempo ja sonade rdhutamine (ndide 7). Lisaks tulid
esile ebaviisakusele viitavad viisakussonad (ndited 5, 7), lte (ndide 7),
kiisipartikkel voi (ndide 6) ja metakommunikatiivsed lausungid
(ndited 6, 7).

5.3. Ebaviisakad abipalve tagasililkkamised ja teravad
Iopetamised

Selles osas vaatame abipalve ebaviisakalt vormistatud tagasi-
liikkkamisi ja iihepoolseid teravaid 16petamisi. Kuna helistaja eesmérk
on saada abi, siis on palve tagasiliikkamine tema jaoks mitte-eelistatud
reaktsioon ning pehmendamise ja/voi pdhjendamise puudumine seostub
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ebaviisakusega. Lisaks vOib koneleja lisada tagasiliikkamisele eba-
viisakust suurendavaid vahendeid.

Naide (8) illustreerib palve tagasililkkamist. Siin soovib joobnu
politseipatrulli, kes ta koju viiks. Tegemist on olukorraga, kus abi saat-
mine ei ole Hiirekeskuse todkohustus.

(8) 01 P: Hairekeskus 'tere.

02 (0.9)

03 H: ‘“tervist.=ai kuule "olge "hea kas t- teil /linna/ kandis
04 mingi pat'rull ‘sdidab ‘ringi va.

05 )

06 P: “mis teil "juhtus ma kiisin.

07 (0.8)

08 H: * e-e-* eino mis ‘juhtus, e ‘ma olen 'nii ‘purjus et

09 ‘ma ei ‘joua /linnast/ /kiilasse/ "koju ‘kondida.

10 P: noo: () polit'sei teile “taksoteenust Kkiill ei "osuta.
11 ‘seda ma "iitlen “kindlasti.

Antud ndites on helistaja alustanud esimest vooru kiisimusega,
kas tema asukoha kandis on politseipatrull (read 3—4), millele paiste-
korraldaja ei vasta, vaid esitab kiisimuse, millele lisandub etteheitele
viitav metakommentaar: ‘mis teil juhtus ma kiisin (rida 6).

Parast 0,8-sekundilist pausi seletab helistaja, et ta ei joua ise koju
kondida, sest on liiga purjus (read 8-9). Pédstekorraldaja vastab noo:
(.) polit sei teile “taksoteenust kiill ei “osuta. ‘seda ma “iitlen “kindlasti
(read 10-11). Viide véljendab, et hddaabiteenus ei liigitu kliendi-
teeninduse (vrd takso tellimise) alla, vaid on avalik teenus, mille ldhte-
koht ei ole pelgalt kliendi soov ja tahe, vaid teenuse vajalikkus (vt ka
Whalen jt 1988; Tracy 1997). Seetdttu ei kisitle padstekorraldaja siind-
must erakorralisena, vaid osutab, et helistaja palve ei vaja reageerimist.

Samas on voor vormistatud ebaviisakalt. Noo-algulised voorud voi-
vad viljendada eitust eelneva teksti kohta (Hennoste 2000: 1802) voi
méérata eelneva suhtlustegevuse problemaatiliseks voi irrelevantseks
(Keevallik 2016: 232-234). Samuti kasutab pééstekorraldaja partiklit
kiill, mis viitab, et helistaja soov oli irrelevantne ning tegemist peaks
olema tema jaoks endastmdistetava teadmisega (Hakulinen & Keevallik
2016: 102-103). Vooru I6pus kasutatud lausung ‘seda ma iitlen
“kindlasti lisab 6eldule kategoorilisust (= olen veendunud) (Hennoste
2004: 514).
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Naide (9) périneb samast konest kui ndide (4) ja illustreerib samuti
abipalve ebaviisakat tagasiliikkamist. Erinevalt nditest (8) on siin helis-
tajal tOsine terviseprobleem.

(9) 01 P: £ sellepédrast [tahate] “kiirabi voi. £

02 H: [jaa]

03 0.7)

04 H: ee e=nojaa ma=ta- m-'millest ‘'millest see "on kdik.

05 0.7)

06 P: £ ei=no Kkui teil "kiilm on siss=ee “kiirabi “kiill ei tule
07 aint sellepiirast et teil "kiilm on. pange ‘riidesse. £

08 H: ‘ei, no kulg(h)e, .hhhh {-} (.) see e ‘seda ma .hhhh ma
09 olen 'riides ja "koik aga {ne-} .hhhh aga ee aga ‘see ‘on
10 min- mm-mm-"midagi ma ‘vérisen ‘iileni kdik ‘seest=ja
11 0.7)

12 P: £ ei 'valuta midagi kuskil, £

Eelnevalt oli helistaja 6elnud, et tal on suur kiilm, nii et nahk on mdrg
ja ta lodiseb (vt nédide 4, read 9-11), millele paistekorraldaja reageeris
etteheitega (siinses néites rida 1). Sellele omakorda reageeris helis-
taja kiisimusega kiilma ja 16disemise pShjuste kohta (rida 4). Paiste-
korraldaja voor jargneb 0,7 sekundi jirel ja koosneb kahest lausun-
gist. Esimese lausung ei=no kui teil “kiilm on siss=ee ‘kiirabi “kiill ei
tule aint sellepdrast et teil “kiilm on (read 6-7) keeldub abi saatmisest.
Siin korjab péastekorraldaja helistaja eelnevast infost iiles ainult sdna
kiilm ja vdhendab sellega oluliselt probleemi tdsidust. Lisaks kasutab
ta partiklit kzll, mis viitab helistaja soovi irrelevantsusele ning endast-
moistetavale teadmisele (Hakulinen & Keevallik 2016: 102—-103). Selle
jérel lisab ta dpetuse pange riidesse (rida 7). Pdéstekorraldaja ei jatka
peale saadud infot vastavalt ametirollile tdpsustavate kiisimustega, vaid
teeb ennatliku ja alusetu jarelduse ning ldheb oma rollist vélja, asudes
helistajat dpetama. Tema soovitus on patroneeriv etteheide, mis véljen-
dab kahtlemist helistaja intelligentsuses (Tracy 2002: 145).

Helistaja ei aktsepteeri keeldumist, vaid selgitab, et ta on riides (read
8-10). Ta lausub no kulg(h)e, deldes kulge naerdes, mis véljendab, et
helistaja jaoks on 6eldu kohatu (Annuka 2020: 10). Sellega liikkkab helis-
taja etteheite tagasi. 0,7-sekundilise pausi jérel esitab pdédstekorraldaja
kiisimuse helistaja valude kohta, piitides olukorra kohta rohkem infot
saada (rida 12).

7 Kone Iopus selgub, et abi helistajale siiski ei saadeta.



232 Tiit Hennoste, Andriela Rédbis, Piret Upser jt

See on meie analiilisitud materjali hulgas iiks kolmest néitest, milles
helistaja ei aktsepteeri pddstekorraldaja ebaviisakust.

Abipalve tagasiliikkamisega koos esinevad modnikord pééste-
korraldaja ithepoolsed jarsud kdne 16petamised. Telefonikone 16pe-
tatakse iildjuhul osalejate koostdos (vt Schegloff & Sacks 1973; Réébis
2002, 2014). Hadaabikonedes algatab 1dpetamise padstekorraldaja.
Tavalisel 10petamisel annab pééstekorraldaja 10pumérguande (nt 1ope-
tav partikkel selge, tinamine, vajaliku juhise kordamine, abi tulemise
kinnitamine jms), helistaja reageerib sellele ning vahetatakse hiivasti-
jétte. Ebaviisakad on lopetamised, kus pééstekorraldaja ei anna helis-
tajale voimalust 16petamisega ndustuda, vaid 10petab kone jérsult ja
ithepoolselt nagu néites (10).

(10) 01 P: £ jakui kaua "valutab sis juba. £

02 (1.8)

03 H: no ‘akkas ‘valutama.

04 (1.5)

05 P: £ no “tdnasest v&i ‘millal. £
06 (1.2)

07 H: ‘“tdnasest ‘jah.

08 0.9)

09 H: ‘kurat kuidas te nii ‘loll olete.
10 (1.5)

11 P: £ .hh selge abi ei "saa eadaega. £

Naites (10) kirjeldab helistaja oma tervisemuresid véga segaselt,
tuues vaid vilja, et tal on halb olla ja valud (puudub katkest). Péaste-
korraldaja piiiiab saada lisainfot ja siimptomeid tépsustada. Néiteldigu
alguses kiisib padstekorraldaja, kui kaua valud on kestnud (rida 1).
Helistaja vastab peale 1,8-sekundilist pausi ja vastuses puudub kiisitud
ajainfo (rida 3). Kuna soovitud vastust ei tulnud, esitab paastekorraldaja
tdpsustava kiisimuse, mille esimene pool on vastust pakkuv kinnitus-
kiisimus ja teine eelneva kiisimuse reformuleering (rida 5). Helistaja
vastab peale pikka pausi kinnituskiisimusele (rida 7). Paéstekorraldaja
omalt poolt ei reageeri 0,9 sekundi jooksul ning helistaja jédtkab
solvanguga ‘kurat kuidas te nii “loll olete. (rida 9).

Solvangule jargneb 1,5-sekundiline paus, mille jarel padstekorraldaja
16petab kone jirsult, deldes selge abi ei ‘saa eadaega. (rida 11). Tema
voor koosneb kolmest suhtlustegevusest. Partikkel selge sellises
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positsioonis ei viljenda sisulist selgust, vaid viitab kone 1opetamisele
(vt ka Hennoste ilmumas). Jargneb ebaviisakas abist keeldumine abi
ei ‘saa ilma pehmenduste voi pohjendusteta ning hiivastijitt eadaega.
Kogu voor on esitatud ilma pausideta intonatsioonilise tervikuna, mis ei
anna helistajale voimalust vooru katkestada. Vooru Iopetab konest vélja
juhtiv hiivastijétt, mis ei voimalda helistajal ka jéitkata.

Abi tagasililkkamine on helistaja seisukohast mitte-eelistatud
suhtlustegevus, kuid see ei ole iseenesest ebaviisakas. Ebaviisakaks
muudavad selle markerid, mille seas esinevad tdrjuv voorualguline
partikkel noo (ndide 8) ja enesestmdistetavusele viitav kzil/ (naited 8, 9),
samuti keeldumisele kategoorilisust ja tugevust lisavad lausungid ( ‘seda
ma ‘itlen “kindlasti; ndide 8). Sealjuures voib péastekorraldaja asuda
helistajat dpetama, tehes patroneeriva etteheite (ndide 9). Ebaviisaka
jarsu lopetamise puhul on tihte vooru koondatud eri suhtlustegevused,
mille seas on ebaviisakas abist keeldumine ilma pehmendusteta ja
konest vélja juhtiv hiivastijitt (ndide 10).

6. Arutlus ja kokkuvote

Analiiiis t01 vélja suhtlustegevused, milles pééstekorraldaja eba-
viisakus esines, ebaviisakuse vormivotted ja olukorrad, mis eba-
viisakuse esile kutsuvad.

Suhtlustegevused jagunevad analiiiisi pohjal kaheks. Uhe rithma
moodustavad suhtlustegevused, mis rikuvad {ildisi ja ka Hairekeskuse
suhtlusnorme ja mida vdib tdlgendada seetdttu loomult ebaviisakana.
Need tegevused on iildistatavad kui etteheited helistajale, mis voib
jagada kaheks. Osa etteheiteid kdib helistaja tegevuste kohta helistamise
ajal. Pddstekorraldaja heidab ette sobimatult esitanud infot (ndide 1),
ebaadekvaatset voi vale infot (ndide 3), ebasobivaid fiiiisilisi tegevusi
(ndide 3). Samuti vihendab ta helistaja probleemi (ndide 2) ja heidab
talle ette hadaabikone tegemist, kuigi juhtum ei ole tema arvates seda
vadrt (ndited 4, 9). Teise osa moodustavad etteheited helistaja elu ja
kaitumise kohta (ndited 3, 9). Samuti rikub pééstekorraldaja ka asutuse-
siseseid suhtlusnorme, astudes ametirollist vélja (ndide 1) voi esi-
tades negatiivseid kommentaare helistaja kohta (nédide 2). Teise rithma
suhtlustegevused muudab ebaviisakaks kasutatud vorm. Nende seas
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leidusid ebaviisakalt vormistatud infopalved, kiisimused ja direktiivid
(ndited 5-7), abi tagasiliikkkamised ja tihepoolsed jérsud kone 1dpeta-
mised (ndited 8—10).

Eesti padstekorraldajad vormistavad ebaviisakused iildiselt samal
viisil nagu teistes uuritud keeltes ja kultuurides. Kdige tavalisem on
neutraalsest voi viisakast erinev hdéldus. Siia kuuluvad negatiivseid
hoiakuid viljendavad toonid, nt etteheitev (nédide 1), kannatamatu voi
vihane toon (niide 7), tavalisest korgem pohitoon (ndide 5), valjem héal
(ndited 6, 7), aecglane tempo ja sOnade rShutamine (ndide 7). Haédldus
on tavalisim ebaviisakuse vormivote ka teistes kultuurides. Leksikaal-
setest vahenditest esinesid meie materjalis ebaviisakusena kasutatud
viisakussonad (ndited 5, 7). Suintaktiliste vahendite hulgas leidusid iitte
(tiitlite, nimede) kasutamine ebaviisakusena (ndide 7), pehmendamata
késkiv kdneviis (ndited 2, 9), pddratud polaarsusega kiisimus etteheitena
(ndide 4) ja metakommunikatiivsed lausungid, mille abil viidatakse
adressaadi valele kéditumisele, pannakse kahtluse alla tema kompe-
tentsus vOi arusaamisvoime (niited 6, 7).

Uurimustes varem vilja toomata ebaviisakusvahendite rithma
moodustavad partiklid. Meie analiiiis t5i esile kaks partikliriihma. Uhe
moodustavad voorualgulised piiripartiklid, mis projekteerivad jérgnevat
helistaja info tdrjumist (no, ndited 1, 2, 8) ning tdstavad esile vastanduse
voOi lahkarvamuse helistajaga (no aga, ndide 2; a, ndide 3). Lahk-
arvamusele viitab ka vooruldpuline kiisipartikkel ve/voi (néited 6, 7).
Teise rithma kuuluvad voorusisesed hoiakupartiklid, mis tdstavad esile
helistaja puuduliku arusaamise endastmoistetavatest asjadest (ju, nii-
ted 2, 3; kiill, néited 8, 9). Nendega seostuvad ebaviisakust tugevdavad
verbivormilised osalt partiklistunud hoiakumarkerid (rddgin, niide 6;
titlen, ndide 8). Eri tiilipi lahkarvamuste esiletdstjana aitavad partik-
lid kaasa sotsiaalsete normide rikkumisele ning vdivad tekitada voi
tugevdada helistajas negatiivseid emotsioone.

Eraldi tdstsime vilja dialoogi ehitamise votted, mille seas leidusid
naabruspaari mitte-eelistatud jérelliikme esitamine ilma pehmenda-
mata vOi pohjendamata (ndited 8, 9) ning helistaja katkestamised
(ndited 1, 5). Varasemates uurimustes vilja toomata tiilibi moodus-
tavad siin padstekorraldaja jarsud ihepoolsed 1dpetamised. Sel juhul on
tihte vooru koondatud eri suhtlustegevused, mille seas on olulised abi
tagasiliikkamine ilma pehmendusteta ja konest vélja juhtiv hiivastijétt
(ndide 10). Mdlemad rikuvad institutsionaalse suhtluse norme ja teki-
tavad helistajas negatiivseid emotsioone.
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Analiiiis néitas, et samas lausungis vdivad esineda koos mitmed
vahendid ja votted. Oluline on ka rohutada, et samad ebaviisakus-
vahendid ja -vGtted esinevad erinevates suhtlustegevustes. Meie
materjalis ei leidunud vahendeid, mis oleks wvalitsenud kindlas
suhtlustegevuses. Analiiiis néitas ka, et piddstekorraldajad eelistavad
varjatumaid ebaviisakuse markereid. Materjalis puudusid solvangud,
sdimusonad, roppused jms eksplitiitsed ebaviisakused.

Valdavalt on pidéstekorraldaja ebaviisakuse vallandajaks helistaja.
Analiiiis néitas, et suur osa ebaviisakusi tuli esile konedes, kus helis-
tajaks olid véimalikus joobes vdi muul pohjusel ebaadekvaatsed, solva-
vad, suhtlusnorme eiravad inimesed (ndited 3, 6, 7, 8, 10). Seesugused
helistajad on ka padstekorraldajatelt saadud info pdhjal peamisi eba-
viisakuse vallandajaid. Teise riilhma moodustavad juhtumid, milles
helistaja esitab info enda arusaamise jérgi, kuid see ei sobi pdiste-
korraldaja rutiinidega ja raiskab tema seisukohast aega (niited 1, 5).
Vihem tulid esile 112 vastutusalasse mitte kuuluvad koned (ndide 8)
ning monel juhul ei ndita analiiiis, et helistaja kditumises v3i soovis
oleks midagi ebaviisakust vallandavat (niited 4, 9).

Oluline tulemus on, et helistaja reageeris ebaviisakusele vaid kolmes
niites kahekiimne seitsmest (niide 9). Ulejdénud juhtudel jéttis helistaja
reageerimata, mida v3ib pShjendada asjaoluga, et abi on vaja ja paéste-
korraldajal on v6im selle iile otsustada.

Kokkuvdttes esines pédstekorraldaja ebaviisakus hiddabikonedes
harva (12% uuritud kdnedest), kusjuures ebaviisakuse esilekutsujaks
oli valdavalt helistaja. Voib 6elda, et ebaviisakas Eesti padstekorraldaja
véljendab oma negatiivseid emotsioone, heidab helistajale ette vale voi
ebasobiva info andmist, valesid tegevusi ja eluvalikuid. Ta tdrjub helis-
taja antud infot vai tdstab esile pakutud info tdrjumist ja lahkarvamusi
helistajaga. Samuti paneb ta kahtluse alla helistaja intelligentsuse.
Samas on oluline réhutada, et padstekorraldaja ei tohi Hairekeskuse
suhtlusnormide jargi mingil juhul ebaviisakas olla.

Tanusonad

Uurimust on toetanud Euroopa Regionaalarengu Fond (Eesti-
uuringute Tippkeskus) ja Eesti Teadusagentuur (projekt PRG341 ,,Prag-
maatika grammatika kohal: subjektiivsus ja intersubjektiivsus eesti
keele registrites ja tekstiliikides®).
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Abstract. Tiit Hennoste, Andriela Réébis, Piret Upser, Kirsi Laanesoo-
Kalk, Andra Rumm, Andra Annuka-Loik: ‘Sellepdrast tahate “kiirabi voi.
Call-takers impoliteness in Estonian emergency calls. The topic of the article
is the linguistic impoliteness (rudeness, face attack) of call-takers towards the
caller in Estonian emergency calls. The purpose of the research is to find out
the social actions where impoliteness occurs, its triggers and the linguistic form
of rudeness. The data consists of audio-recorded calls from the emergency call
corpus of the University of Tartu. The analysis revealed that impoliteness could
be divided into three groups: (a) reproaches to the caller, (b) rudely formulated
questions, requests for information and directives and (c) rudely formulated
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refusals of help and unilateral closings of the call. Impoliteness is generally
triggered by the caller. One group includes drunk or rude callers and callers
who do not follow social norms of interaction. The second group consists of
cases where the information provided by the caller does not meet the standards
of the call-takers or the Emergency Response Center. Only in a few cases,
the call-taker initiates an impolite social action without the influence of the
caller. Estonian call-takers express rudeness using the similar means as in the
other languages studied. Linguistic tools associated with rudeness are found
in pronunciation, vocabulary, syntax, and techniques of formulating turns in
dialogue. In particular, we highlight pragmatic particles/markers and unilateral
closings that, as far as we know, have not been presented in previous literature.

Keywords: emergency calls, linguistic impoliteness, pragmatics, dialogue,
social actions, impolite language, pragmatic particles
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