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Tutkielman tarkoitus on selvittda Nollalinjalla, eli [dhisuhdevakivallan ja naisiin kohdistuvan vékivallan
auttavassa puhelimessa, tydskentelevien kriisipaivystajien kokemuksia puhelintulkkauksesta.
Nollalinja otti kayttéon Tulkan puhelintulkkauspalvelun toukokuussa 2020. Tarkemmin tutkielman
tarkoituksena on selvittda, miten tdma uusi tydkalu eli puhelintulkkaus soveltuu heidan tyéhonsa ja
mita kriisipdivystajat odottavat tulkeilta tulkkaustilanteissa. Tutkielmassa tarkastellaan, miten
puhelintulkatut palvelutilanteet eroavat tavanomaisista, ilman tulkkia toteutuneista, palvelutilanteista.

Tutkielman tavoitteena on nostaa esille puhelintulkkauksen hydtyja, haasteita ja kehitystarpeita
Nollalinjalla tehtavassa tydssa huomioiden seka puhelimessa tehtadvan vakivaltatyon erityispiirteet etta
ilman kuvayhteytta pikatulkkauksena tehtdvan puhelintulkkauksen haasteet. Havaittujen
kehityskohtien pohjalta esitetdan keinoja puhelintulkattujen palvelutilanteiden sujuvoittamiseksi
kriisipaivystajien nakdkulmasta.

Tutkielman teoreettinen viitekehys koostuu paaasiallisesti puhelintulkkauksen aiemmasta
tutkimuksesta. Lisaksi teoriaosiossa pohditaan asioimistulkin roolia ja tarkastellaan lyhyesti
Nollalinjalla Iahisuhdevakivallan kokijoiden kanssa tehtavaa vakivaltatyota. Tutkielmaa varten
haastateltiin viittd Nollalinjan kriisipdivystajaa. Haastatteluaineisto analysoitiin
sisallénanalyysimenetelmalla kayttden apuna Atlas.ti-ohjelmaa. Aineiston analyysissa nousivat
tarkasteluun seuraavat teemat: puheluiden rakenne ja sisaltd, viestintd ja vuorovaikutus seka
luottamus.

Tutkielman tulokset osoittavat puhelintulkkauksen soveltuvan hyvin palvelutilanteisiin, joissa tulkkaus
koskee paaasiassa tiedonantoa ja palveluohjausta. Tunnepitoisissa puheluissa on haasteensa:
etenkin asiakkaan rauhoittaminen puhelintulkkauksen valityksella on vaikeaa. Ei kuitenkaan voida
suoraan osoittaa, etteikd puhelintulkkaus soveltuisi myds tunnepitoisiin puheluihin. Tulkattujen
palvelutilanteiden haasteellisimmaksi vaiheeksi osoittautui puheluiden aloitukset, silld usein soittajan
puhelu katkeaa ennen kuin tulkki on saatu yhdistettya linjalle. Havaittiin myds, etta
puhelintulkkaustilanteen vuorovaikutukseen ja sujuvuuteen vaikuttaa tyontekijan harjaantuneisuus
kayttaa puhelintulkkauspalveluita. Tulkeilta kriisipdivystajat toivoivat tulkkaustilanteessa aitoa
l&snaoloa ja asioimistulkin ammattisdannoston eettisten ohjeiden mukaista toimintaa.

Tutkimuksen tuloksia voi hyddyntda seka Nollalinjan toiminnassa etta laajemmin vastaavanlaisissa
kriisipuhelinpalveluissa. Tulosten pohjalta ehdotetaan tiedon levittdmista soittajille siitd, miten
puhelintulkkaus Nollalinjalla toimii, jotta alussa katkeavien puheluiden maaraa saataisiin vahennettya.
Lisaksi tulosten pohjalta on tydntekijoille laadittu pikaohjeet puhelintulkkaustilanteita varten, jotta
pikatulkkauksena tuleviin puhelintulkkaustilanteisiin olisi helpompi nopeasti orientoitua. Nollalinjalle
suositellaan myds tyontekijoiden saanndllista perehdyttamista ja lisdkoulutuksen tarjoamista tarpeen
mukaan. Saanndllisté perehdytysta olisikin yleisesti hyva tarjota tydyhteisdissa etenkin niille, jotka
kayttavat puhelintulkkausta tydssaan epasaanndllisesti.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta ja tieteelliset liihtokohdat

Puhelintulkkauksen kdyttd Suomessa on viimevuosina yleistynyt, ja vaikka puhelintulkkaus on
jo pitkddn ollut arkipdivdd erilaisissa sote-palveluissa, ei aihetta ole Suomessa juurikaan
tutkittu, lukuun ottamatta aiheeseen liittyvid opinndytetditd. Esimerkiksi Kristina Jak ja Daria
Moltchanova (2016) tutkivat pro gradu -tutkielmassaan puhelintulkkausta tulkkien ja kdyttdjien
ndkokulmasta. Maailmalla puhelintulkkausta on tutkittu enemman, joskin 1&hinnd tulkkien
nikokulmasta, esimerkiksi Lee (2007) ja Wang (2018). Nykyisin my0s ilman ennakkovarausta
niin sanotusti pikatulkkauksena tehtdvdd puhelintulkkausta on hyvin tarjolla, joten aiheen
tutkiminen on ajankohtaista ja tirkedd. Tédssd pro gradu -tutkielmassa tarkastelen
puhelintulkkausta, joka tapahtuu pikatulkkauksena ilman videoyhteyttd siten, ettd kaikki
puhelun osapuolet ovat fyysisesti eri paikoissa. Tutkielmassani puhelintulkkausta tarkastellaan
sitd kéyttdvan tyontekijan ndkokulmasta eli asiakkaan ndkokulmasta. Tutkielmassa
tulkkauspalvelun asiakkaalla viitataan tulkkauspalvelun tilaavaan osapuoleen, kuten
esimerkiksi Nollalinjaan tai Nollalinjan kriisipdivystdjdén. Nollalinjan asiakkaisiin puolestaan

viitataan sanalla soittaja.

Omakohtaiset kokemukseni puhelintulkkauspalveluiden kiyttdjand heréttivat kiinnostukseni
tutkia aihetta ldhemmin. Olen tyOskennellyt kriisipdivystdjdnd Nollalinjalla, joka on
valtakunnallinen ldhisuhdevékivallan ja naisiin kohdistuvan vékivallan auttava puhelin.
Lihisuhdevikivalta aiheena on hyvin sensitiivinen, ja kun Nollalinja otti kdyttoon Tulkan
puhelintulkkauspalvelun toukokuussa 2020 (THL 2020), aloin pohtia miten puhelintulkkaus
soveltuu tyon luonteeseen, ja miten se mahdollisesti vaikuttaa palvelutilanteeseen. Puhelut
Nollalinjalla ovat usein hyvin tunnepitoisia, ja empatiaa (ks. empatia mééritelty luvussa 2.4)
pidetddn yhtend kriisipdivystdjin tyokaluista. Puhelintulkkausta onkin aiheellista tutkia, silld
Maiitén (2018, 98) mukaan nimenomaan puhelintulkkauksessa ongelmat viestintdéd tukevassa
empatiayhteydessd korostuvat. Liséksi aihe on ajankohtainen ja tirked myos siksi, ettd
puhelintulkkauspalveluiden kéyttd on oletettavasti koronapandemian myoti jopa kasvanut

entisestaan.

Tilastokeskuksen (2020) mukaan vieraskielisten mééard Suomessa on kasvanut vuosi vuodelta.
Kuten Karinen ym. (2020, 10) toteavat selvityksessddn asioimistulkkauksen tilasta,

vieraskielisten mdirdn kasvu Suomessa antaa perustellusti olettaa, ettd tulkkauspalveluille on
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entistd enemman tarvetta myds tulevaisuudessa. Kyllonen-Saarnion ja Nurmen mukaan (2005,
13) naisiin kohdistuva vikivalta on maailmanlaajuinen ongelma, joka kaikkine
ilmenemismuotoineen ylittdd kulttuuriset ja yhteiskunnalliset rajat. Puhelintulkkauspalvelu
mahdollistaa vieraskielisten asiakkaiden avun saannin viestintitilanteissa, joissa Nollalinjan
kriisipdivystdjdlld ja sen asiakkaalla ei ole yhteistd kieltd. Samanaikaisesti se tuo palveluun

taysin uuden ulottuvuuden, kolmannen henkilon eli tulkin.

1.2 Tutkimusongelma, tutkimuksen tavoitteet ja hypoteesi

Tutkielman  tarkoitus on  selvittdd  Nollalinjan  kriisipdivystdjien  kokemuksia
puhelintulkkaustilanteista, ja siitd miten he kokevat niiden eroavan palvelutilanteista, joissa he
eivdt kdytd tulkkia. Nollalinjan asiakkaita en luonnollisestikaan pysty haastattelemaan, silld
asiakkailta ei kerdtd tietoja. Tutkielman tavoite on tuoda esille puhelintulkkauksen hyotyja,
haasteita ja kehitystarpeita Nollalinjan kriisipdivystéjien ndkokulmasta. Tutkimuskysymykseni

on, miten puhelintulkkaus kriisipdivystédjien kokemusten mukaan vaikuttaa palvelutilanteeseen.

Nollalinjalla puhelimessa tapahtuvat palvelutilanteet voidaan karkeasti jaotella kielen kannalta
neljddn eri viestintdtilanteeseen, jossa suomea didinkielendén puhuva piivystdjd palvelee 1)
suomea didinkielenddn puhuvaa asiakasta, 2) ei suomea &didinkielenddn puhuvaa asiakasta
englanniksi tai ruotsiksi, 3) ei suomea didinkielenddn puhuvaa suomeksi, 4) ei suomea
didinkielenddn puhuvaa asiakasta tulkin vélitykselld. Y1ld ensimmaéiseksi kuvattu tilanne on
viestinndn kannalta optimaalinen, muissa tilanteissa on omat vahvuutensa ja heikkoutensa.
Toisessa tilanteessa ei liene suurempia ongelmia, jos molemmat puhuvat hyvii englantia. Myos
kolmas tilanne sujuu melko hyvin, jos asiakkaan suomen kielen taito on hyvélla B1-tasolla tai
parempi. Oletan, ettd pdivystdjien kokemukset erilaisista viestintétilanteista luovat hyviét

edellytykset arvioida tulkkauksen hyotyja ja haasteita.

Ennakko-oletukseni on, ettd tulkkauksen etuina kriisipdivystéjét nostavat esiin mahdollisuuden
palvella asiakasta omalla didinkielellddn, sekd asiakkaan ndkokulmasta palvelun paremman
saavutettavuuden. Oletan, ettd tulkkauksen heikkouksina kriisipdivystdjat nostavat esiin
teknisiin ongelmiin liittyvid haasteita, esimerkiksi kuuluvuuteen tai tulkkaussovelluksen
kayttoon liittyvid haasteita. Lisdksi uskon, ettd etenkin tulkatuissa puheluissa kuvayhteyden
puuttuminen ja sen johdosta vain intonaatioon, ddnensdvyihin ja puheen voimakkuuteen
kaventunut non-verbaalinen viestinti aiheuttaa haasteita vuorovaikutuksessa. Oletankin, ettd

tulkatut puhelut voivat jaadé siséllollisesti herkemmin palveluohjauksen tasolle eikd niissé



késitelld soittajan tilannetta yhtd moniulotteisesti kuin puheluissa, joissa tulkkia ei kdytetd. Jos

ndin on, niin olisi mielenkiintoista selvittdd, mistd kriisipdivystdjdt ajattelevat timén johtuvan.

1.3 Aineisto ja metodi

Tutkielman aineisto koostuu viidesté Nollalinjan kriisipdivystdjan haastattelusta. Tutkimukseni
on kvalitatiivinen eli laadullinen haastattelututkimus, jossa pyrin ymmaértimaan tutkimuksen
kohteena olevaa ilmiotd, eli kriisipdivystdjien kokemuksia puhelintulkkauksesta. Toteutin
haastattelut yksilohaastatteluina, joiden kesto vaihteli noin 30—60 minuutin vililld. Huomion
tutkielmassani myds haastattelututkimukseen liittyvit eettiset seikat, kuten esimerkiksi

vapaaehtoisuuden, luottamuksellisuuden ja yksityisyyden.

Haastattelumenetelmédné kaytin teemahaastattelua eli puolistrukturoitua haastattelua, johon
muotoilin  kysymykset avoimiksi. Haastattelijana koin vaikeaksi tutkijan roolin
objektiivisuuden ja neutraaliuden, silld haastateltavat ja tutkimusaihe olivat minulle
entuudestaan tuttuja. Haastatteluissa pyrinkin kiinnittdméén huomiota haastattelutekniikkaan ja
sithen, etteivdt omat ennakkokédsitykseni vaikuta haastatteluiden vuorovaikutustilanteisiin.
Haastatteluissa osoittautui osin haastavaksi myds tulkkauspalvelun tuoreus Nollalinjalla,
jolloin kaikille haastateltaville ei vield haastatteluvaiheessa ollut kertynyt kovin kattavaa

kokemusta palvelun kaytosta.

Kisittelin haastatteluissa puhelintulkkaukseen liittyen haastateltavan taustoja, puhelintulkatun
palvelutilanteen eroavaisuuksia suhteessa tavanomaiseen palvelutilanteeseen, hyotyja,
ongelmia ja haasteita, sekd puhelintulkkaukseen kohdistuvia odotuksia ja kehitysehdotuksia.
Litteroin haastattelut ja analysoin aineiston kéyttden tutkimusmetodina laadullista
siséllonanalyysid. Laadullisessa siséllonanalyysissd kdytin aineiston hallinnan apuna Atlas.ti-

ohjelmaa.

1.4 Tutkielman rakenne

Tutkielmani koostuu viidestéd padluvusta alkaen johdannosta, jonka jélkeen tutkielmani toisessa
luvussa eli teoriaosiossa esittelen lyhyesti Nollalinjan organisaationa ja avaan Nollalinjan
auttavassa puhelimessa tehtdvdd vikivaltatyotd ja sithen liittyvid erityispiirteitd. Kerron
yleisemmin tulkkauksesta sekd tulkkauksen eri osa-alueista, kuten asioimis- ja

puhelintulkkauksesta. Esittelen lyhyesti puhelimitse tehtdvdd auttamistyotd, ja késittelen



tarkemmin tulkin roolia puhelintulkkaustilanteissa ja sitd, mitkd asiat vaikuttavat

puhelintulkkaustilanteen vuorovaikutukseen.

Kolmannessa luvussa esittelen tarkemmin tutkielmani tutkimusaineiston, kerron laadullisesta
haastattelututkimuksesta, ja nostan esiin tutkimukseni eettisid periaatteita. Kerron myos
tarkemmin aineistoni analyysitavoista. Neljannessd luvussa esittelen tutkimukseni analyysii,
eli kerron kriisipdivystdjien kokemuksista puhelintulkkauksesta Nollalinjalla, sekd kokoan

analyysin yhteenvedon esiin nousseista padteemoista.

Viidennessi eli viimeisessd luvussa esitdn analyysiluvun havaintoihini perustuen tutkielmani
johtopédételmét sekd tutkielmani yhteenvedon. Tarkastelen tutkielmaani kriittisesti niin
menetelmien ja tulosten kuin teorian sekd empirian suhteen. Pohdin tutkielmani tieteellisté ja

kaytannon merkitystd seki esitdn ndkemykseni jatkotutkimusmahdollisuuksista.



2 TULKKI KRIISIKESKUSTELUIDEN VALITTAJANA

Seuraavissa alaluvuissa esittelen lyhyesti Nollalinjalla tehtdvad vékivaltaty6td ja avaan siihen
liittyvid keskeisid kasitteitd. Kerron yleisesti asioimistulkkauksesta ja asioimistulkin roolista
sekd tarkastelen hieman tarkemmin puhelintulkkausta ja nostan esiin tutkimustiedon pohjalta
puhelintulkkaukseen liittyvid haasteita. Lisdksi tarkastelen joitakin erityispiirteitd liittyen

kriisikeskustelun tulkkaukseen puhelimessa.

2.1 Nollalinjalla tehtava vikivaltatyo

Vikivaltatyd on kisite, jolla kuvataan védkivallan kokijoiden, tekijoiden ja vékivaltaa
todistavien tai vdkivallan kohteeksi joutuneiden lasten kanssa tehtdvad auttamistyotd (Nietola
2011, 12). Nollalinja on 19.12.2016 avattu ldhisuhdevikivallan ja naisiin kohdistuvan
vékivallan auttava puhelin, joka on tarkoitettu vikivallan uhreille, heidin ldheisilleen seké
ammattilaisille. Ndin ollen Nollalinjalla tehtdvd vikivaltatyd keskittyy enimmékseen
vékivallan kokijoiden kanssa tehtdvddn auttamistyohon. Nollalinjan auttava puhelin -palvelu
perustuu Suomen 1.8.2015 ratifioimaan Istanbulin sopimukseen, joka on Euroopan neuvoston
naisiin kohdistuvan vikivallan ja perhevékivallan ehkdisemistd ja torjumista koskeva sopimus.
(Hietaméki ym. 2020, 3.) Istanbulin sopimus (SopS 53/2015) velvoittaa sen ratifioineita maita
jdrjestdimddn uhrien saataville muun muassa yleisid tukipalveluita ja erityistukipalveluita,
turvakotipalveluita sekd auttavia puhelimia. Nollalinjan auttava puhelinpalvelu vastaa
Istanbulin  sopimuksen 24 artiklan mukaiseen velvoitteeseen valtakunnallisesta,
maksuttomasta, ympérivuorokautisesta auttavasta puhelimesta, jossa neuvotaan soittajia

luottamuksellisesti ja anonyymisti.

Jotta timin tutkielman lukija saisi késityksen Nollalinjalla tehtévista vikivaltatyostd, lahestyn
aluksi teemaa yleisimpien vékivaltakésitteiden kautta. WHO:n (Krug ym. 2005, 21)
médritelmdn mukaan vidkivalta on: “fyysisen voiman tai vallan tahallista kayttdd tai silld
uhkaamista, joka kohdistuu ihmiseen itseensd, toiseen ihmiseen tai thmisryhmééan tai yhteisoon
ja joka johtaa tai joka voi hyvin todenndkdisesti johtaa kuolemaan, fyysisen tai psyykkisen
vamman syntymiseen, kehityksen hiiriytymiseen tai perustarpeiden tyydyttdméttd
jattdmiseen”. Kyseinen méiiritelmd on kansainvélisesti hyvdksytty ja toiminut pohjana
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL:n) Vékivaltakésitteiden sanaston késitetyon
lahtokohtana. Lahisuhdevékivallan THL maiérittelee vikivallaksi, jonka tekijé ja kohde ovat tai

ovat olleet keskendidn ldheisessd suhteessa eli ldhisuhdevikivalta voi kohdistua henkilon



nykyiseen tai entiseen kumppaniin, lapseen, ldhisukulaiseen tai muuhun ldheiseen.
(Bildjuschkin ym. 2020, 2, 7.) Lahisuhdevikivalta onkin hyvin kattava késite ihmissuhteiden
mukaan tehdyssd vékivaltaluokittelussa eikd se poissulje ulkopuolelle mydskddn sellaisia
yleisesti  kdytettyjd  vikivallan  késitteitd, kuten esimerkiksi perhevidkivalta tai
parisuhdevékivalta. Tilastollisesti Nollalinjalle tulleista puheluista suurin osa, 76 prosenttia,
koski parisuhdevikivaltaa, joista puolestaan suurin osa koski naisiin kohdistunutta vékivaltaa

(Hietamiki ym. 2020, 4).

Naisiin kohdistuvan vékivallan THL maérittelee vikivaltana, joka kohdistuu naisiin heidén
sukupuolensa vuoksi. Usein naisiin kohdistuva vékivalta ilmenee ldhisuhdevékivaltana,
seksuaalisena vikivaltana ja sukupuoleen perustuvana hdirintdnd. Sen muita ilmenemismuotoja
voivat olla esimerkiksi naisilla kdytdva kauppa, prostituutioon pakottaminen, sukuelinten

silpominen ja perheen kunniaan perustuva uhkailu. (Bildjuschkin ym. 2020, 7.)

Kuten Bildjuschkin ym. (2020, 3) toteavat, vikivalta on tunteita herdttivé ja ymmaérrystimme
haastava monitahoinen ilmid, jota voidaan luokitella monella eri tavalla, kuten esimerkiksi ylld
kuvatusti ihmissuhteiden ja sukupuolen mukaan. Vikivallasta voidaan puhua monin eri tavoin
ja sitd voidaan kuvata monin eri kdsittein. Yksi tapa on tarkastella vikivaltakisitettd sen
ilmenemismuodon mukaisesti. (mp.) Téllaisia yleisimpid Nollalinjalla tilastoitavia vdkivallan
ilmenemismuotoja ovat muun muassa henkinen, fyysinen, taloudellinen ja seksuaalinen
véikivalta sekd vaino. Henkinen vikivalta ilmenee henkilon psyykkisen hyvinvoinnin
tahallisena vahingoittamisena esimerkiksi alistamalla, eristimélla tai kontrolloimalla. Fyysinen
védkivalta ilmenee henkilon ruumiillisen koskemattomuuden tahallisena loukkauksena.
Taloudellinen vékivalta ilmenee henkilon taloudellisiin asioihin liittyvén itsemdirddamisen
tahallisena loukkauksena tai rajoittamisena. Seksuaalinen vikivalta ilmenee henkilon
seksuaalisen koskemattomuuden tai itsemddrdamisoikeuden tahallisena loukkauksena. Vaino
on henkistd vikivaltaa, jossa henkilolle aiheutetaan pelkoa tai ahdistusta toistuvasti ja
tahallisesti uhkaamalla, seuraamalla, tarkkailemalla tai muulla niihin rinnastettavalla
toiminnalla. (mts. 9.) Vuosien 2017-2019 tilastojen mukaan Nollalinjalle soitetuista vikivaltaa
koskevista puheluista vikivallan eri muodoista tavallisimmin puheluissa esiintyi henkinen
vékivalta, jonka osuus oli 78 %. Toiseksi tavallisimmin puheluissa esiintyi fyysinen vékivalta,
51 %. Muita vékivallan ilmenemistapoja tai muotoja kuten vidkivallan uhkaa esiintyi 32 %,
taloudellista vékivaltaa 11 %, seksuaalista vikivaltaa 10 % ja vainoa 7 %. (Hietaméki ym. 2020,

4.)



Lihisuhdevikivalta on kansanterveysongelma, joka koskettaa kaikkia yhteiskuntaluokasta,
kulttuurista, ikédluokasta tai sukupuolesta riippumatta (Nipuli 2020, 54). Lahisuhdevékivalta
vaikuttaa heikentdvésti kokijoiden fyysiseen ja psyykkiseen hyvinvointiin. Seurauksia
lahisuhdevikivallasta ovat muun muassa erilaiset vammat, kivut, psykosomaattiset oireet ja
unettomuus sekd erilaiset mielenterveysongelmat kuten masennus, ahdistus ja
posttraumaattinen stressi. Yleisid henkisid seurauksia ovat myos viha, pelko, itsetunnon
heikentyminen ja hdped. Vikivallan seuraukset voivat usein olla myds pitkikestoisia. (Piispa
ym. 2006, 140.) Esimerkiksi lapsena koettu tai nidhty lahisuhdevékivalta voi ndkya alentuneena
hyvinvointina vield kymmenien vuosienkin paésti. Lisdksi lahisuhdevidkivalta vaikuttaa myds
itsetuhoisuuden ja pdihdeongelmien lisadntymiseen. (Nipuli 2020, 83.) Matheson ym. (2015)
painottavatkin, ettd on tirkedd ymmaértdd l&hisuhdevikivallan negatiivisia pitkdkestoisia
vaikutuksia  kokijoiden itsetunnossa, identiteetissd, henkisessd hyvinvoinnissa ja
toimintakyvyssé. Kokijoille tulisi tarjota kokonaisvaltaista apua fyysisten vammojen hoidosta,

mielenterveyden tukemiseen ja riippuvuusongelmiin (mt.).

Itsessddn avun hakeminen voi kuitenkin olla ldhisuhdevékivallan kokijasta hankalaa, silld uhri
on usein riippuvainen vikivallan tekijéstd ja heiddn vélillddn voi olla vahva tunneside. Tdma
saattaa aiheuttaa uhrissa ristiriitaa ja hdimmennystd, jolloin vikivallasta kertominen ja suhteesta
irtautuminen voi olla erityisen vaikeaa. Osalla my6s heikko luottamus viranomaisiin voi olla
esteend avun hakemiselle. (Nipuli 2020, 14—-15.) Nollalinjan auttavan puhelimen ajatellaan
mahdollistavan avun hakemisen matalalla kynnyksella, silld luottamuksellinen ja ammatillinen
anonyymi palvelu helpottaa avun hakemista. Tilastojen mukaan Nollalinja olikin joka

kolmannelle ensimmadinen taho, josta he hakivat apua. (Hietamdki ym. 2020, 21 ja 4.)

Suomessa ldhisuhdevikivallan uhreja autetaan eri tahoilla, mutta ldhisuhdevékivallan uhrin voi
olla hankala hahmottaa, mistd lahted hakemaan apua ensisijaisesti. Tétd hankaloittaa myds se,
ettei kaikille ammattilaisillekaan vékivaltatyon palvelut ole tuttuja. Vékivaltatyon kentdlld
toimivat tahot voidaan jaotella vékivaltaspesifeihin organisaatioihin, sekd yleisid palveluita
tarjoaviin organisaatioihin. Yleisid palveluita tarjoavia organisaatioita ovat muun muassa
poliisi ja oikeuslaitos, terveydenhuolto ja mielenterveyspalvelut, sosiaalihuolto ja
perheneuvolat. Téllaisissa yleisorganisaatioissa vékivalta on yksi ongelma-alue muiden
joukossa, eikd niissd ndin ollen aina vélttaiméttd ole tarjolla riittdvdd erityisosaamista.
Vikivaltaspesifit —organisaatiot keskittyvit nimenomaan vikivaltatyohon. Téllaisia

vikivaltaspesifejd palveluita tarjoavat muun muassa turvakodit, Miessakit ry:n miehille



suunnatut vékivaltatyon palvelut sekd seksuaalista vékivaltaa kokeneille naisille tarkoitettu

Tukinainen. (Keskinen 2005, 92-93.) My6s Nollalinja on vikivaltaspesifi palvelu.

Nollalinjan ty6skentelyn sisdltdjda havainnollistaa hyvin Erika Nuotion (2021) pro gradu -
tutkielma, jossa on tutkittu Nollalinjan tyontekijoiden haastattelupuheessaan tuottamia
tyontekijakategorioita. Tyoskentelyn siséllonkuvausten perusteella Nuotio (2021, 61) nosti
esiin seuraavat kahdeksan pidiasiallista tyontekijdkategoriaa: kartoittaja, turvallisuuden
varmistaja, tukija, tunteidenkdsittelija, palveluohjaaja, tiedonantaja, rohkaisija ja jésentdja.
Edelld mainitut tyontekijdkategoriat kuvaavatkin hyvin Nollalinjalla tehtdvin tyon
monipuolisuutta. Samalla tyoskentelyyn vaikuttaa suuresti myds puhelinauttamisen
erityispiirteet, joita ovat soittajan anonyymiys, mahdollisuus soittaa misti paikasta ja tilanteesta
tahansa sekd avun kertaluonteisuus. Edelld mainituista erityispiirteistd johtuen Nollalinjan
tyoskentelyn keskidssd onkin aina soittajan sen hetkinen tilanne ja avuntarve. Turvallisuuden
varmistaminen on tirkedd, silld tyontekija ei voi tietdd millaisesta tilanteesta soittaja soittaa.
Itse tyoskentelyssd korostuu palveluohjaus ja neuvonta sekd soittajan kuunteleminen ja
tukeminen. Lisdksi puheluihin olennaisesti liittyy myds soittajan erilaisten tunteiden kasittely,
jota helpottanee soittajan mahdollisuus pysyd anonyymind. Erityisesti hiped ja syyllisyys ovat
tunteita, jotka ovat nousseet esille Nollalinjan puhelintydskentelyssd. (Nuotio 2021, 61-62.)
Tunnetydskentelyd pidetddn Nollalinjalla tehtdvissd vikivaltatydssd erityisen tarkednd, silld
sen ajatellaan my0s olennaisesti madaltavan soittajan kynnysté hakea itselleen jatkoapua omaan

tilanteeseensa.

Nollalinjalla tehtdvdd vikivaltatyotd voidaan pitdd ennaltachkdisevdnd ja akuuttina
vikivaltatyoni seki korjaavana jilkityond (Méakinen 2020, 13). Tilastojen mukaan Nollalinjalle
soitettiin useimmiten tilanteessa, jossa vékivaltaa oli tapahtunut hiljattain. Yli puolessa
puheluista viimeisin vékivaltatilanne oli tapahtunut vuorokauden sisdlld. Kolmasosassa
puheluista vékivaltatilanteesta oli kulunut alle viikko. Osassa puheluista kisiteltiin kauempana
menneisyydessé tapahtunutta vikivaltakokemusta. (Hietaméki, 65.) Sitd, millaisista tilanteista

tulkattujen palvelutilanteiden asiakkaat ovat soittaneet, ei ole tilastoitu.

Nollalinjalle voi soittaa anonyymisti ja keskustella kriisipdivystdjdn kanssa tilanteestaan,
kokemuksistaan ja peloistaan suomeksi, ruotsiksi tai englanniksi. Nollalinja otti kdyttdon
Tualkan puhelintulkkauspalvelun toukokuussa 2020. Tulkkausta on saatavilla kielille arabia,

dari, farsi, sorani, somalia ja vendja. (Nollalinja 2021.)



Koska kyseinen tutkielma keskittyy nimenomaan kokemuksiin tulkatuista palvelutilanteista, on
syytd nostaa esille, etti eri maissa ja kulttuureissa ei ldhisuhdevikivaltaan suhtauduta
vélttimittd samalla tavalla kuin Suomessa (Jdppinen 2015). Néin ollen Nollalinjan
kriisipdivystéjét saattavat kohdata puheluissa erilaisia asenteita ja késityksid aiheeseen liittyen.
Esimerkiksi naisten asema siind yhteiskunnassa, josta he ovat 1&htoisin voi olla erilainen kuin
Suomessa, samoin kuin parisuhdevékivallan ymmaértiminen voi erota suomalaisesta
késityksestd. Esimerkiksi Kiinassa auttavia puhelimia koskevassa julkaisuissa on huomioitu,
ettd naisten asema on heikompi ja vikivalta tulkitaan herkemmin naisen syyksi samalla kun
miehen kunnian suojelemista pidetddn tdrkednd (Liu 2001). Jappinen (2015, 3—4, 260-261)
puolestaan on tuonut tutkimuksessaan esille Vendjdlla ilmenevédd vikivallan kulttuurista
hyvéksymistd. Nollalinjan pdivystidjilld on siis oltava herkkyyttd kuulla, ymmaértii ja tunnistaa
monista eri ldhtdkohdista ja kulttuureista tulevien soittajien ajatuksia ja tarpeita.
Samanaikaisesti on myos tdrked ymmartdd, ettd vaikka eri maiden vililld saattaa olla
merkittdvid eroja ldhisuhdevékivaltaa koskevissa késityksissd sekd yhteiskunnallisessa
suhtautumisessa, niin itsessdin vikivaltakokemuksissa ja vikivallan vaikutuksissa ndyttési silti

olevan paljon yhteisti. (Hietamiki & Paukkunen 2021, 340.)

2.2 Asioimistulkkaus ja asioimistulkin rooli

Asioimistulkkauksen maédritteleminen vuosien saatossa ei ole ollut tdysin yksiselitteista.
Yleisesti hyvaksytyksi asioimistulkkauksen miéritelméksi on vakiintunut Suomen kaéntdjien
ja tulkkien liiton (SKTL:n) laatima mééaritelmd, joka on hyvin kattava ja selked. (Isolahti 2015,
202.) SKTL (2013) maéérittelee asioimistulkin ammattisddnnostossd asioimistulkkauksen
olevan viranomaisen, yhteiskunnan virallisen instituution tai jonkin muun tahon ja yksilon tai
pienehkon ryhmaén vélisen dialogin tulkkausta. Asioimisdialogeja ovat muun muassa erilaiset
haastattelut, kuulustelut, neuvottelut, tiedustelut, selvitys- ja tiedon viélityskeskustelut (Isolahti
2015, mp.). Nédin ollen myds Nollalinjalla tapahtuva tulkkaus on nimenomaan

asioimistulkkausta.

Asioimistulkkaus on saanut alkunsa tulkkauspalvelujen tarpeesta eli kysynnistd. Suomi alkoi
kansainvalistyd 1970-luvulla sen alettua ottaa vastaan pakolaisia. Viimeisten vuosikymmenien
aikana maahanmuutto on kiihtynyt ja puhuttujen kielten kirjo Suomessa on laaja.
Asioimistulkkausta tarvitaan ensisijaisesti maahantulijoiden kotoutumiseen ja arkeen liittyvdén
asiointiin. (Isolahti 2015, 203.) Tulkkauspalveluiden tarve on alati kasvava, ja ammattitaitoisia

tulkkeja tarvitaan yhi enenevissd méaérin.



Suomessa tulkki ei ole suojattu ammattinimike, joten periaatteessa kuka tahansa voi toimia
tulkkina. Asioimistulkin koulutusta on kuitenkin vuosien mittaan kehitetty. Nykyisin tulkkausta
voi opiskella yliopistoissa valinnaisena osana kielten koulutusohjelmia, joissa yhtend
erikoistumismahdollisuutena on asioimistulkkaus. Asioimistulkiksi voi myds opiskella
Diakonia-ammattikorkeakoulussa, jossa opetetaan ei-eurooppalaisia kielid. (Kieliasiantuntijat
2022.) Tulkki (AMK) on alempi korkeakoulututkinto, joka on laajuudeltaan 210 opintopistetta
(Diak 2022). Asioimistulkkauksen ammattitutkinto on puolestaan ammatillinen nédyttotutkinto,
joka on tarkoitettu jo ammatissa toimivalle asioimistulkille tyon ohessa suoritettavaksi.
Asioimistulkkauksen ~ ammattitutkinnon  voi  suorittaa  esimerkiksi =~ Tampereen
aikuiskoulutuskeskuksessa. Kyseinen ammattitutkinto on laajuudeltaan 150 osaamispistetta.

(Kieliasiantuntijat 2022; TAKK 2022.)

Asioimistulkkausmenetelmind kaytetddn tilanteesta riippuen joko simultaanista tai
konsekutiivista menetelmii. Simultaanitulkkaus on samanaikaista tulkattavan puheen kanssa.
Asioimistulkkauksessa simultaanitulkkausta kéytetdén esimerkiksi oikeustulkkauksessa, joissa
tulkki tulkkaa kuiskaamalla. (Isolahti 2016, 75.) Yleisemmin puhuttujen kielten (vrt.
viittomakieli) asioimistulkkauksessa kdytetdin kuitenkin konsekutiivista menetelmaé eli osissa
kunkin puhejakson jdlkeen tulkattavaa puhetta. Tarkemmin konsekutiivitulkkausprosessi
etenee siten, ettd ensin tulkki kuuntelee tulkattavan ldhtokielisen puhejakson, ymmaértda ja
omaksuu puhejakson sisdltimén viestin ja tallettaa sen muistiinsa kyseisen puhejakson aikana.
Kun tulkattava puhejakso on pédttynyt, tulkki tulkkaa viestin tulokielelle. (Isolahti 2015, 202.)
Nollalinjalla tapahtuva asioimistulkkaus on nimenomaan konsekutiivisti tulkattavaa dialogia
eli kaksisuuntaista keskustelun tulkkausta, jolloin tulkki tulkkaa sekd A- ettd B-tyokieleensd.!
Onkin mielestdni tirkedtd muistaa, ettd useinkaan tulkin A- ja B-tyOkielet eivét ole yhtd
vahvoja, vaan toisen kielen ymmartdmisessé ja tuottamisessa saattaa esiintyd haasteita. A- ja

B-tyokielen vahvuuserot saattavat kuulua tulkkeesta myos keskustelun osapuolille.

Tulkkausprosessiin ja tulkkaustulokseen vaikuttavat kuitenkin useat eri tekijét, joista tulkin
kielitaito on vain yksi tekijd. Muun muassa tulkkien asiantuntijuudella on havaittu olevan suuri
merkitys. Liun (2008) mukaan eksperttitulkit suoriutuivat tulkkaustilanteista noviisitulkkeja

paremmin. Eksperttitulkit tekevit vihemmain virheitd seké toimivat ja reagoivat nopeammin.

! Tulkkauksen ja kddntimisen alalla termilld A-tyokieli tarkoitetaan kieltd, jota tulkki osaa parhaiten ja johon hén
tulkkaa muista tyokielistddn. Yleensd A-tyokieli on tulkin didinkieli. B-tyokieli taas on tavallisesti tulkille
vieraskieli, jota hin osaa niin hyvin, ettd pystyy tietyin edellytyksin tulkkaamaan siithen muista kielista. (Isolahti
2015, 203.)
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He pystyvét tuottamaan tarkempaa ja kattavampaa tulketta ja kayttdvdt tehokkaammin
leksikaalisia resursseja. (Liu 2008, 173.) Gerverin (1971) mukaan tulkkaustapahtuman
olosuhteet voivat vaikuttaa tulkkauksen tulokseen. Esimerkiksi melu hidastaa ja heikentdi
tulkkien suorituskykyd, jolloin virheet lisddntyvét ja tulkkauksen laatu heikkenee. (Gerver
1971, 72.) Tulkin suoritukseen vaikuttavat ldhdeviestinndssé kdytetty sanasto ja idiomatiikka
eli sellaisten ilmausten kéytto, joiden merkitykset eivét vilttdmaitta ole selkeitd. Lisdksi tulkin
suoritusta saattaa vaikeuttaa monimutkaiset lauserakenteet ja metatekstuaaliset rakenteet.
Myd0skin ldhdeviestin ominaisuudet, kuten puhujan artikuloinnin selkeys, painotus, intonaatio,
puherytmi ja nopeus sekd puhujan ddnenlaatu vaikuttavat tulkkausprosessin sujuvuuteen ja
tulkkauksen tulokseen. (Tommola 2006, 176.) Etenkin konsekutiivitulkkauksen tarkkuuteen
vaikuttaa tulkattavan puheenvuoron pituus. Puheenvuorojen pidentyessd poistojen mééra
tulkkauksessa lisddantyy. (Isolahti 2014, 208.) Tulkkausprosessin onnistumisen kannalta myds
tulkin valmistautumista ennakkoon tulkkaustoimeksiantoon pidetddn tirkeéni, ja se on kirjattu
my0s SKTL:n asioimistulkin eettisisiin ohjeisiin. Ennakkovalmistautuminen pitdd sisélldan
perehtymisen toimeksiannon edellyttimdin sanastoon, terminologiaan ja fraseologiaan seki

aiheeseen tarkoituksenmukaisella tarkkuudella (SKTL 2013).

Asioimistulkin tyotd ohjaavat muun muassa Suomen kédantéjien ja tulkkien liiton Asioimistulkin
ammattisddnnosto, joka siséltdd edempind mainitun asioimistulkin eettiset ohjeet sekd myds
ohjeet niiden soveltamisesta. N@méd ohjeet luovat raamit asioimistulkin roolille
tulkkaustilanteessa. Tiivistetysti ohjeistuksen mukaan tulkki on salassapitovelvollinen, eiké
kdyta vadrin mitdén toimeksiantonsa ja tulkkauksen yhteydessd saamaansa tietoa. Tulkki ei ota
vastaan sellaista toimeksiantoa, johon hén on esteellinen tai johon hinelld ei ole riittdvaa
patevyyttd. Tulkki valmistautuu toimeksiantoonsa huolellisesti ja hyvissé ajoin. Tulkki tulkkaa
kattavasti jattdméttd mitddn pois tai lisddméttd mitdén asiaankuulumatonta. Tulkki on
puolueeton viestinvilittdjd eikd titen anna tunteidensa, asenteidensa eikd mielipiteidensé
vaikuttaa tyohonsi. Tulkki ei ole tulkattavien avustaja tai asiamies ja on toimeksiantonsa aikana
velvollinen hoitamaan ainoastaan tulkkaustehtividnsd, ei muita tehtdvid. Tulkki kdyttaytyy
tulkkaustilanteen ja toimeksiannon vaatimalla tavalla. Tulkin tulee viipymaéttd ilmoittaa mikéli
jokin seikka vaikeuttaa oleellisesti tulkkausta tulkkaustilanteessa. Tulkki ei toimi
ammattikuntaansa haittaavalla tavalla. Tulkki my6s kehittdd jatkuvasti ammattitaitoaan. (SKTL

2013.)

Asioimistulkin eettiset ohjeet (SKTL 2013) jattavét tulkin rooliin jonkin verran myds

tulkinnanvaraa. Esimerkiksi tulkin odotetaan olevan puolueeton viestinvélittdjé, eikd hén saisi
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antaa omien henkil6kohtaisten tunteidensa, mielipiteidensé ja asenteidensa vaikuttaa ty6honsa
siten, etteivdt ne vility eleiden, ddnensévyjen ja/tai sanavalintojen kautta. Vaikka kyseinen
kohta ei sindlldén ota kantaa tulkattavien osapuolten tunteiden vélittdmiseen, Merlini & Gatti
(2015) toteaa tulkkien itse voivan olla sitd mieltd, ettei empaattinen kdytds kuulu heidin
ammatillisiin toimintatapoihinsa. Tulkkien keskuudessa on siis edelleen olemassa erilaisia
nidkemyksid siitd, missd mddrin tunteiden vélittdminen tulkkien tehtdvdén kuuluu. Toisaalta
eettiset ohjeet perdankuuluttavat myos tulkkauksen kattavuutta. Tarkoittaako kattavuus ja
tarkkuus myds tunteiden vilittdmistd esimerkiksi sanallistamalla tulkattavan tunnetiloja tai
vélittdmistd tunteita d4nensdvylla, tai muilla non-verbaaleilla keinoilla? Lisdksi eettiset ohjeet
kehottavat tulkkeja kdyttdytyméén ja esiintyméén kunkin viestintétilanteen ja toimeksiannon
vaatimalla tavalla, joten voisi ajatella ettei asioimistulkin eettiset ohjeet kielld tunteiden
vilittdmista tulkkaustilanteissa. Voisi myds ajatella, ettd tietyissé tilanteissa niiden vélittdminen
voi olla viestintitilanteen ja toimeksiannon kannalta hyvinkin toivottavaa. Esimerkiksi
erityisesti terveydenhuollon tulkkauksissa tunteiden vélittdmistd pidetdin tirkednd (Merlini &
Gatti 2015). Tutkimusten mukaan tunteet tai niiden puuttuminen asioimistulkin tydskentelyssi
ovat kuitenkin tirkedssé roolissa varsinkin, kun luodaan luottamuksellista ilmapiirid tulkatuissa
viestintitilanteissa (Edwards ym. 2005; Edwards ym. 2006; Rosenberg ym. 2008). Ndin on

varmasti my0s Nollalinjalla, jossa késitelldén hyvin henkilokohtaisia ja arkoja aiheita.

Kovin yksiselitteinen ei mydskién ole ohje: Tulkki tulkkaa kattavasti jattaimattd mitdén pois tai
lisddmattd mitdén asiaankuulumatonta. Jadkin tulkin harkinnan varaan mika lisdys on asiaan
kuuluvaa ja mika on asiaankuulumatonta. Esimerkiksi missd méddrin ja missi tilanteissa tulkin
on aiheellista tehdé selvennyksié kulttuuristen erojen kohdatessa. Asioimistulkin eettiset ohjeet
luovat raamit asioimistulkin roolille, mutta vaikuttaa siltd, ettd tulkit joutuvat kidytdnndssi

soveltamaan niitd parhaaksi katsomallaan tavalla.

On myos jotakin ndyttod siitd, ettd tietyissd tilanteissa asioimistulkkien voi olla haasteellista
noudattaa ammattisdédnndston eettisid ohjeita. Esimerkiksi puhelintulkkaustilanteessa tulkkien
on havaittu ottavan herkemmin vastuuta keskustelun ohjauksesta, vaikka tulkin kuuluisi vain

tulkata (Oviatt & Cohen 1992; Wadensj6é 1999; Lee 2007; Cheng 2015).

2.3 Puhelintulkkaus

Perinteisesti konsekutiivinen asioimistulkkaus on toteutettu siten, ettd tulkki on fyysisesti

samassa tilassa tulkattavien kanssa, jolloin tulkki ja tulkattavat ovat vilittdméssa
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vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Téllaista tulkkaustilannetta kutsutaan ldhitulkkaukseksi.
Lahitulkkaustilanteessa viestintd on multimodaalista, eli viesti vélitetddn seki visuaalisesti ettd
auditiivisesti, jolloin verbaaliset ja non-verbaaliset keinot tdydentdvét ja tukevat toisiaan.
Télloin viesti vilittyy vastaanottajalle vahvempana ja selkedmpéni. Kuitenkin viime
vuosikymmenen aikana ovat yleistyneet sellaiset tulkkaustilanteet, joissa tulkki ja/tai yksi tai
kaikki osallistujat ovat fyysisesti eri paikoissa ja osallistuvat keskusteluun jonkin teknisen
etilaitteen vilitykselld. Tallaista tulkkaustilannetta kutsutaan puolestaan etdtulkkaukseksi.
(Isolahti 2016, 75.) Puhelimen vilitykselld tapahtuvaa tulkkaamista kutsutaan puolestaan
puhelintulkkaukseksi (Isolahti 2016, 75).

Ensimmédisen kerran puhelintulkkaus otettiin kdyttoon Australiassa vuonna 1973 vastaamaan
maahanmuuttaja-aallon mukanaan tuomaan tarpeeseen kommunikoida eri kielilld. Alunperin
sitd kéytettiin 1&hinnd hititapauksissa, mutta sittemmin sen kdytto yleistyi ja vakiintui. (Kelly
2008b, 5.) Puhelimen vilitykselld tapahtuva puhelintulkkaus onkin hiljalleen yleistynyt
maailmalla asioimistulkkauksen kentdlld. Yleisesti ottaen puhelintulkkausta pidetdankin
hyvénd vaihtoehtona léhitulkkaukselle sen mukavuuden, kustannustehokkuuden ja tulkkien
paremman saatavuuden vuoksi. (Lee 2007.) Puhelintulkkaus ei kuitenkaan vilttdmatta ole niin
yksinkertaista ja helppoa kuin miltd se kuulostaa, silld puhelintulkkauksessa tulkki tydskentelee
puhelimitse ndkeméttd toista tai kumpaakaan viestintitilanteen kahdesta ensisijaisesta
osapuolesta. Talloin viestinndstd jad puuttumaan visuaalisesti havaittava non-verbaaliviestinta,
joka monissa tilanteissa tdydentdd verbaalista viestintdi tai on jopa vélttiméton osa viestintda.
Mydskin Wadensjo (1999) ja Wang (2018a; 2018b; 2018b) ovat tutkimuksissaan havainneet,

ettd sanattoman viestinndn puute on koettu haasteellisena puhelintulkkaustilanteessa.

Puhelintulkkaustilanteessa, jossa osapuolet eivdt nde viestintdtilanteessa toistensa eleitd,
ilmeitd, liikkeitd eikd kehon asentoja, jaavét viestijoiden kdyttoon ainoastaan verbaalinen viesti
ja non-verbaaliseen viestintddn kuuluvat paralingvistiset keinot, joita ovat &ddnensévy,
intonaatio ja painotukset (Isolahti 2016, 75). Kuitenkin Poyatoksen (1997, 2002) ja Tiittulan
(2006, 184) mukaan non-verbaalisilla eleilld, ilmeilld, liikkeilld ja prosodialla eli painotuksella
ja intonaatiolla on puhutussa viestinndssd suuri merkitys, silld niilld voidaan tukea tai jopa
korvata puhuttua viestintdd, ja niilld voi olla myds omia merkityksid, eli non-verbaalisella

viestinnélld on keskeinen rooli my0s tulkkauksessa.

Miten sitten eleiden, ilmeiden ja liikkeiden puuttuminen kdytinnon tasolla voi vaikuttaa
puhelintulkkaustilanteeseen? Visuaalisen moodin puuttuessa tulkkauksen tarkkuus saattaa

heikenty4, eli tulkkaukseen saattaa tulla ylimaariisiad poistoja tai lisdyksid (Isolahti 2016, 77).
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Visuaalisten vihjeiden puuttuminen voi aiheuttaa muun muassa epdselvyyttd, himmennysti,
vuorovaikutusongelmia, pééllekkiistd puhetta ja muita haasteita (Wang 2018c, 101).
Esimerkiksi tulkki ei voi nédhdd ja péitelld viestin vastaanottajan reaktiosta, onko kuulija
ymmértinyt vastaanottamaansa viestid. Toisaalta puhelintulkkaustilanteessa osallistujat
saattavat tehostaa non-verbaalissa viestinnédssd kidytdssa olevia paralingvistisid keinoja, jolloin
he saattavat esimerkiksi pyrkid dantdmién selkedmmin tai kdyttimédan enemmén intonaatiota.
Haasteita saattaa ilmetd my0s puheenvuorojen vaihtelun ohjauksessa, kun tyypilliset
puhujanvaihdosmekanismit, eli katsekontakti ja nyokkdys puuttuvat. Tilloin kuitenkin
visuaalisia keinoja saatetaan korvata leksikaalisesti puheenvuoroa pyytévilld repliikeilld tai

paéllekkdispuhunnalla. (Isolahti 2016, 77-78.)

Lahitulkkaustilanteeseen verrattuna puhelintulkkaustilanteessa voi siis tapahtua muutoksia niin
tulkkauksen tuloksessa kuin tulkkausvuorovaikutuksessa. Puhelintulkkaustilanteissa on
havaittu tulkkien ottavan herkemmin isompaa roolia kuin ldsndolotulkkauksessa. Sekd Oviatt
ja Cohen (1992), Wadensjo (1999) sekd Lee (2007) ja Cheng (2015) havaitsivat, ettd
puhelintulkit ottavat lisdtehtdvdn koordinoida vuorovaikutusta puhelimitse. Tutkimusten
mukaan puhelintulkkaustilanteissa on havaittu tulkkien herkemmin eksplikoivan eli tarjoavan
selityksid ja antavan tarkennuksia kun asiakas on hammentynyt tai ymmartényt jotakin védarin
(Lee 2007, 245; Wadensjo 1998, 135). Puhelintulkit myds pyytdvét asiakasta pitiméddn
puheenvuoronsa ja vastauksensa lyhyind ja asianmukaisina (Lee 2007, 245) sekd tarvittaessa
puhumaan hitaasti ja selkedsti (Wang 2018b, 452). Puhelintulkit pyytdvét puhujilta herkemmin
selvennysti, toistoa, selitysti tai vahvistusta (Cheng 2015, 34, 72—73; Lee 2007, 245; Wadensjo
1998, 137-138; Wang 2018b, 451) ja he my0s informoivat osapuolia vadrinymmarryksistd seké
kommunikointiin liittyvistd ongelmista ja vaikeuksista (Cheng 2015, 63—65, 74; Wadensjo
1998, 137-138). Liséksi puhelintulkit selittdvit tulkkausprosessia ja kertovat tulkin roolista
keskustelun osapuolille (Cheng 2015, 60-62; Lee 2007, 245; Wang 2018b, 451-452).
Hallitakseen puheen vuorottelua puhelintulkit pyytivit osapuolia puhumaan yksi kerrallaan,
lopettamaan puhumisen, jotta tulkki ehtii tulkata, ja pyytdd ettei tulkkia keskeytettéisi (Cheng
2015,68-71; Lee 2007, 245; Wang 2018b, 452).

Puhelintulkkausta koskevassa tutkimuksessa onkin havaittavissa epéselvyyttd tulkin roolista
puhelintulkkaustilanteissa. Lee (2007) on halunnut nostaa esille keskustelua siitd, onko tulkin
rooli olla pelkéstddn passiivisesti viestid vélittdvd kanava, silld hdnen tutkimuksessaan vain
muutama puhelintulkki ilmoitti tehneensd heti tulkkaustilanteen alussa selviksi, ettd he vain

tulkkaavat, kun taas useimmat puhelintulkit ajattelivat aktiivisesti avustavansa ja johtavansa
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keskustelua (Lee 2007, 245). Wang (2018b) taas nostaa tutkimuksessaan esille episelvyydet
tulkin roolista tulkkauspalveluiden kéyttdjien keskuudessa. Puhelintulkkaustilanteissa haasteita
ilmeni nimenomaan sen vuoksi, ettd tulkkauspalveluiden kéyttdjat eivdt olleet, tulkkien

kokemusten mukaan, selvilld tulkin roolista (Wang 2018b, 453).

Lisdksi  puhelintulkkausta  koskevissa tutkimuksissa ~on havaittu, ettd oikean
persoonapronominin kdyttd puhelintulkkaustilanteessa on osoittautunut haasteelliseksi
verrattuna ldsndolotulkkaustilanteisiin (Wang 2018a; Lee 2007; Kelly 2008b). Wangin (2018a,
16) tutkimuksesta kdy ilmi, ettd suurin osa puhelintulkeista tulkkasi ensimmaiisessé
persoonassa, mutta osa kuitenkin tulkatessaan vaihteli ensimmaéisen ja kolmannen persoonan
vélilld riippuen tilanteesta. Liséksi tulkit olivat havainneet, ettd keskusteluissa asiakkaat
puhuivat toisilleen enimmikseen toisessa tai kolmannessa persoonassa (Wang 2018a, 16).
Myos Kelly (2008b, 2) mainitsee, ettd kokemattomat puhelintulkkauspalveluiden kayttéjét
saattavat kdyttdd kolmannen persoonan puhetta “tulkki, kysy hdneltd miltd hénestd tuntuu”,

mika saattaa hankaloittaa puhelintulkkausta.

Liasndolotulkkaus ja puhelintulkkaus siis eroavat toisistaan siind médrin merkittévisti, ettd
eroavaisuuksia on havaittu melko monipuolisesti, jolloin on myds odotettavissa, ettd joihinkin
tilanteisiin puhelintulkkaus ei vélttimittd sovellu yhtd hyvin kuin ldsnédolotulkkaus.
Puhelintulkkauksen soveltuvuutta eri tilanteissa onkin ollut aiheellista pohtia siihen liittyvien
haasteiden vuoksi. Jak ja Moltchanova (2016) nostavatkin pro gradu -tutkielmassaan esille
muutamia tilanteita, joihin puhelintulkkaus ei ole optimaalinen ndkdyhteyden puutteen vuoksi.
Tallaisia tilanteita ovat muun muassa toiminnalliset tilanteet, joissa tapahtuu paljon tai joissa
taytyy ndyttad jotakin. Myoskddn hektiset ja tunnepitoiset tilanteet, joissa on mukana useita
henkilditd ovat sellaisia tilanteita, joihin puhelintulkkaus ei sovellu. Puhelintulkkaukselle
soveltumattomina mainitaan muun muassa terveydenhoitoalan tulkkaukset, oikeustulkkaus ja
poliisin pdytékirjojen tarkistus. (Jak & Moltchanova 2016, 54—59) Mydskin Wang (2018c) on
puhelintulkkausta koskevassa tutkimuksessaan péddtynyt vastaavanlaisiin tuloksiin.
Tutkimuksessa hyvin tunnepitoiset keskustelut, erilaiset oikeudelliset keskustelut, kuten
asiointitilanteet  poliisilaitoksella, ~maahanmuuttovirastossa, séiloonottokeskuksissa ja
oikeudenistunnoissa katsottiin olevan puhelintulkkaukseen soveltumattomia. Samoin
soveltumattomiksi katsottiin terveydenhuoltoalan, etenkin mielenterveystyohon liittyva
tulkkaus ja tulkkaus, jossa on mukana useita henkil6itd sekd tilanteet, jotka vaativat
ndkoyhteyttd, kuten sellaiset, joissa osoitetaan jotakin tai kdydddn ldpi lomakkeita tai

asiakirjoja. (Wang 2018c, 107.) Soveltumattomat viestintitilanteet enimmékseen koskevat
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sellaisia tilanteita, joissa tulkki on erilldén kahdesta muusta osapuolesta ilman kuvayhteyttd,

mutta muut osapuolet sen sijaan ovat ldsné ja nékevét toisensa.

Nollalinjan tulkatuissa viestintétilanteissa kaikki puhelun osapuolet ovat fyysisesti eri
paikoissa, ja tulkkaus tapahtuu puhelimen vilitykselld ilman kuvayhteyttd. Téllainen
viestintdasetelma lahtokohtaisesti karsii pois joitakin soveltumattomiksi katsotuista tilanteista,
kuten esimerkiksi toiminnalliset ndyttdmistd vaativat tilanteet sekd tilanteet, joissa on mukana
useampia henkilditd. Tunnepitoiset puhelut sen sijaan ovat Nollalinjalla hyvinkin tyypillisia ja
tdssd  suhteessa onkin mielenkiintoista, miten Nollalinjan tyontekijit kokevat
puhelintulkkauksen soveltuvan heiddn tyohonsd. Perezin ja Wilsonin (2006) mukaan
puhelintulkkaus soveltuu kuitenkin hyvin tilanteisiin, joissa on tarkoituksena kerété tai valittdd
perustietoa ja vaihtaa ajatuksia. Myds tiedon vilittiminen ja ajatusten vaihtaminen on sekin

yksi iso osa Nollalinjan tyon siséaltoa.

Wang (2018c, 107) painottaa, ettei puhelintulkkaus sovellu tilanteisiin, jotka vaativat
ndkoyhteyttd tai joissa ddnenlaatu on huono. Yleisesti ottaen puhelintulkkauksessa kdytettdva
vélineistd voi hieman vaihdella erilaisista kaiutinsysteemeistd kuulokkeisiin. Kriisipdivystéjét
kayttavit Nollalinjalla kuulokkeita, joita Kelly (2008b, 87) pitdd parempana vaihtoehtona
verrattuna kaiuttimen kayttoon, silld kaiuttimet vélittdvdt enemmén héiritsevdd taustamelua.
Nollalinjan asiakkaiden kéyttima laitteisto sen sijaan voi vaihdella. Tulkit pitdvitkin
vélineiston asianmukaisuutta ehdottoman tarkednd puhelintulkkauksen onnistumisen kannalta
(Wang 2018b, 453). Nollalinjalla kriisipdivystdjien kdytdssd on dlypuhelin, josta yhteys
tulkkiin saadaan Tulka-sovelluksen kautta, timd puolestaan edellyttdd toimivaa internet-

yhteytta.

Kaikkiaan Wang (2018b) on tullut tutkimuksessaan siihen tulokseen, ettd on tarpeen luoda
kansalliset puhelintulkkauskédytdnnot, selvittdd ja rajata puhelintulkkaukseen soveltuvat
kayttdjaryhmit ja tilanteet, ohjeistaa tulkkauspalveluiden kiyttdjat tehokkaasta viestinnésti
puhelintulkkaustilanteen onnistumiseksi, mukaan Iukien puheen vuorottelu ja oikean
pronominin kdyttd. Myoskin asiakkaiden tulisi kédyttdd asianmukaista laitteistoa. Lisdksi
asiakkaille tulisi tarjota  koulutusta sujuvaan tyOskentelyyn tulkkien kanssa
puhelintulkkaustilanteissa. Liséksi my0s asiakkaiden tulisi olla tietoisia oman roolinsa
tarkeydestd puhelintulkkaustilanteen onnistumiseksi. (Wang 2018b, 454.) Kelly (2008a, 2)
toteaakin, ettd asiakkaan kyky tyOskennelld puhelintulkin kanssa voi vaikuttaa suoraan
puhelintulkkauksen laatuun. Puhelintulkkipalveluiden kokemattomat kéyttdjat saattavat

esimerkiksi keskeyttdd tulkin, kéyttdd kolmannen persoonan puhetta, luoda vahingossa
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taustamelua, joka vaikuttaa tulkin kykyyn kuulla tai he saattavat pyytdd tulkilta hénen

mielipidettddn. (Kelly 2008b, 2.)

Liasndolotulkkaus ja puhelintulkkaus eroavat siinékin mielessd toisistaan, ettd 1dsndolotulkin
tyd on useimmiten ennakoitavissa, vaikka ei ole tdysin tavatonta etteikd lasndolotulkki vélilld
kohtaisi yllattavia tilanteita. Puhelintulkki joutuu kuitenkin varautumaan yllattaviin tilanteisiin
tyossddn jatkuvasti. Heiddn tyOpdivinsd voivat sisdltdd valtavan médrdn tdysin toisistaan
erilaisia tulkkaustilanteita erilaisten ihmisten parissa. (Kelly 2008b, 35.) Puhelintulkkaus
voidaan tilata tiettyyn aikaan tiettyd tarkoitusta varten, jolloin on mahdollista, ettd tulkki tietdé
entuudestaan valmistautua tulkkaamaan kyseesséd olevaa aihepiirid. Tdma mahdollistaa myds
tulkin valmistautumisen tilanteeseen, jolloin tulkki pystyy vaikuttamaan tietoisesti esimerkiksi
omaan vireystilaansa tai vaikkapa tutustumaan ennalta viestintéitilanteessa tarvittavaan
sanastoon. Usein puhelintulkkaustilanne voi kuitenkin tulla nopeasti, eikd puhelintulkeilla
valttdmattd ole ennakkotietoa esimerkiksi keskustelujen luonteesta ja tehtdvén pituudesta (Lee
2007, 232). Nollalinjalla puhelintulkkauksen tarve tulee aina ennakoimatta, kuten miké tahansa
muukin Nollalinjalle saapuva puhelu. Kuten jo aiemmin todettu, Nollalinjalla pdivystetdan
ympéri vuorokauden vuoden jokaisena pdivand, siispd puhelintulkkausta vaativa tilannekin voi
tulla koska tahansa. Téllaista ilman ennakkovarausta tehtdvéa puhelintulkkausta voidaan kutsua
pikatulkkaukseksi tai salamatulkkaukseksi tai kuten esimerkiksi Monetra Oy:n (2018)

tulkkipalveluissa sitd kutsutaan tarkemmin Bliz Salamatulkkaukseksi.

Ilman ennakkovaroitusta tulevat tulkkaustilanteet ovat omalla tavallaan haastavia sek tulkille
ettd Nollalinjan tyontekijille. Kuten missd tahansa pdivystysluontoisessa tydssd, puheluiden
luonne ja sisdltd voivat yllattdd monella eri tavalla. Tulkki on kuitenkin ldhtokohtaisesti
orientoitunut toimimaan tulkkina sitd vaativassa palvelutilanteessa, sen sijaan Nollalinjan
paivystijille puhelintulkattu palvelutilanne tulee harvemmin ty9ssa vastaan. Voi myos olla, ettd
edellisestd tulkatusta palvelutilanteesta on jo ehtinyt pidivystdjilld vierdhtdd tovi, jolloin
onnistuneen puhelintulkkaustilanteen edellytykset eivit olekaan tyOntekijélld tuoreessa
muistissa. Tulka-palvelu on jakanut asiakkailleen kolmesivuiset ohjeet tulkin kanssa
tyoskentelystd, joihin kaikki pdivystdjit ovat jossakin kohtaa perehtyneet. Ohjeissa kerrotaan
muun muassa tulkin roolista ja muistutetaan tyontekijdd puhumaan suoraan asiakkaalle, ei
tulkille ja painotetaan, ettd tulkki tulkkaa keskustelua mind-muodossa. Lisdksi ohjeissa
kehotetaan tyOntekijdd tauottamaan puheensa sopiviin 1-4 virkkeen kokonaisuuksiin, jotta
mahdollisimman tarkka ja kattava tulkkaus olisi mahdollista. Puhelintulkatun palvelutilanteen

tullessa Nollalinjan pdivystdjille ylldttden eteen ei pdivystdjd endd itse tilanteessa ehdi
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palaamaan niihin ohjeisiin, vaan keskittyy lahinné siithen, ettid onnistuu soittamaan tulkille ja
yhdistimain lopulta kaikki puhelun osapuolet samalle linjalle. Tulkattuun palvelutilanteeseen

vaikuttavat monet asiat eiké oletettavasti véihiten palvelutilanteiden ennakoimattomuus.

2.4 Kriisikeskustelun tulkkaus puhelimessa

Puhelimitse tehtdavéssd kriisitydssd korostuu monesti henkisen ensiavun tarve. Kriisi- ja
hététilannetulkkauksissa oikeanlainen viestintd on keskeisessd roolissa kriisitilanteiden
hoidossa. (Probirskaja 2018, 208.) Kriisitilannetulkkauksella voidaan tulkkauksen
tutkimuksessa tarkoittaa hétd- ja katastrofitilanteissa tapahtuvaa tulkkausta. Hati- ja
katastrofitilanteilla viitataan usein sotilaallisiin konflikteihin ja luonnonkatastrofeihin (esim.
Dogan 2016; Bulut & Kurultay 2001). Kriisitulkkauksella voidaan viitata myos henkisen kriisin
yhteydessa tapahtuvaan tulkkaukseen, jota muun muassa Wadensjo (2001) on tutkimuksessaan
kisitellyt terapeuttista hoitoa edistdvissé tulkkaustilanteissa. Mutta koska kriisitilannetulkkaus
on niin laajasti ymmadrretty, puhun tdssd tutkielmassa mieluummin kriisikeskustelun

tulkkauksesta kuin kriisitilannetulkkauksesta.

Nollalinjalla tehtdvé vékivaltaty6 on kriisity6td. Soili Poijula (2019) tiivistda kriisityon tyoksi,
jossa tuetaan henkilon selviytymisti ja toipumista turvallisuuden tunnetta lisddmailld, rauhoit-
tamalla, pystyvyyden ja yhteenkuuluvuuden tukemalla sekd luomalla toivoa. Tidllaisen keskus-
telun onnistuminen puhelintulkkauksen vélitykselld eittdmittd vaatii luottamuksen syntymisté
keskustelutilanteeseen kriisipdivystéjén ja soittajan vilille. Méétén (2018, 98) mukaan laaduk-
kaan tulkkauksen kannalta tunteet ja empatia ovat asioimistulkin tydkalu, jolla luodaan luotta-
muksellinen suhde tulkin ja vieraskielisen asiakkaan vilille. Millerin ym. (2005) tutkimuksessa
tutkittiin tulkin vaikutusta terapeutin ja potilaan vélisessé terapiasuhteessa. Tutkimuksessa sel-
visi, ettd tulkin myd6tituntoinen suhtautuminen potilaaseen edesauttaa terapeutin ja potilaan va-
lisen luottamuksellisen hoitosuhteen syntymisessé, tai vastaavasti tulkin vélinpitaméttomalta
vaikuttava suhtautuminen voi tiysin jopa estdd luottamuksen syntymisen (Miller ym. 2005, 31—
32). Tutkimustietoon pohjaten voidaankin mielesténi pitdd selvédni sitd, ettei ole tdysin yhden-

tekevaa, valittaako tulkki tunnetta vai ei.

Tulkkauksessa onnistunut tunteiden vilittiminen vaatii siis erdénlaista empatiayhteyttd. Empa-
tiaa voidaan tarkastella kahdesta eri kulmasta, joka on oleellista, kun pohditaan tulkin amma-
tillista toimintaa tulkkaustilanteissa. Viittomakielen tulkkien empatiakokemuksia tutkinut

Michael A. Harvey (2003) selventdd titd monimutkaista empatian késitettd jakamalla sen
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emotionaaliseen empatiaan ja kognitiiviseen empatiaan. Emotionaalinen empatia tarkoittaa sa-
maistumista toisen tunteisiin siten, ettd tuntee ja kokee itse samat tunteet kuin toinen henkild.
Kognitiivinen empatia tarkoittaa sitd, etti rationaalisesti ymmartii toisen tunteita. Liiallinen
samaistuminen toisen tunteisiin johtaa herkésti tulkin uupumiseen ja sijaistraumatisoitumiseen,
kun taas liian rationaalinen ldhestyminen voi johtaa tulkin vilinpitiméattomyyteen. Tarkedd on-
kin tasapainotella néiden kahden empatiamuodon viélilld sopivasti, jotta tulkki pystyy vélitta-
méiin tunnetta tulkkeessaan kuormittumatta kuitenkaan liikaa. (Harvey 2003, 209-211.) Mo-
lempia siis tarvitaan, mutta viestin vélittdmisen kannalta tdrkeintd on nimenomaan kognitiivi-

nen empatia.

Maiitian (2018, 98) mukaan nimenomaan puhelintulkkauksessa on vaikea vilittdd empatiaa, silld
siitd puuttuvat eleet, ilmeet, liikkeet ja asennot. Puhelintulkkauksessa tulkin kéyttoon jadvat
ainoastaan verbaalinen viesti ja non-verbaaliseen viestintdéin kuuluvat paralingvistiset keinot,
joita ovat ddnensévy, intonaatio ja painotukset (Isolahti 2016, 75). Suuri osa tistd sanattomasta
viestinndsta liittyy Miétén (2018, 99) mukaan tunteiden vilittdmiseen ja empatiaan eli pyrki-
mykseen ymmartid toista ihmisté ja hidnen tilannettaan, minka ajattelen olevan tirkedd Nolla-

linjalla kéytivissé kriisikeskusteluissa.

Kuten jo aiemmin todettu, puhelintulkkauksen tutkimuksessa on tehty sellaisia havaintoja, ettei
puhelintulkkaus soveltuisi kovin hyvin tilanteisiin, joissa esiintyy voimakkaita emootioita
(Wang 2018c). Eli my0s soittajan henkinen tila tai tunteikkuus voivat vaikuttaa
tulkkaustulokseen. Esimerkiksi voimakas pelko, ahdistus tai hdtd voivat vaikuttaa viestin
selkeyteen samoin kuin pdihtymystila. Samoin tulkkaustilanteen olosuhteet saattavat vaikuttaa
tulkkaustulokseen (Gerver 1971). Erityisesti kriisikeskustelu puhelimessa voi olla haastavaa,
silld tilanteet, joissa henkil6t soittavat, vaikkapa juuri Nollalinjalle, voivat vaihdella suuresti
niin olosuhteiltaan kuin sisdlloltddan. On puheluita, joiden aika ja paikka ovat soittajan taholta
tarkkaan harkittu siten, ettd puhelu sujuu ja keskustelu voidaan kiyda lipi keskeytyksittd ja
héiri6ittd. Tdma luonnollisesti helpottaa my0s tulkkaustilannetta. Toisaalta on puheluita, joissa
soittajalla on niin akuutti tilanne, ettd neuvoja tarvitaan siind hetkessd. Talloin ei valttdmatta
Henkil6t voivat soittaa Nollalinjalle sellaisella hetkelld, jossa tapahtunut vékivaltatilanne on
hyvin tuore. Tapahtuma on voinut olla traumaattinen henkeé uhkaava tilanne, jossa soittaja voi

kokea esimerkiksi voimakasta pelkoa, avuttomuutta tai kauhua.
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Kellyn (2008a) mukaan tulkki pystyy kuitenkin hahmottamaan tulkkaustilannetta
havainnoimalla auditiivisesta viestistd puhujan ddnensévyd, hengitystd, muutoksia
ddnenkorkeudessa, -sdvyssid ja -voimakkuudessa. Kyseiset vihjeet auttavat tulkkia
ymmirtiméddn paremmin sen hetkisti tilannetta (Kelly 2008a, 2). Tulkeilla on myds keinoja
vilittda tietoa soittajan tunnetilasta tyontekijélle, esimerkiksi Baraldin ja Gaviolin (2007, 172)
tutkimuksessa havaittiin tulkkien sanallistavan sanattomia tunteeseen rinnastettavia ilmaisuja,
jotta viranomaiselle tarjoutuisi mahdollisuus empaattiseen reaktioon. Tdssd mielessd keinoja on
puhelimitse tehtavéssa kriisikeskustelutilanteessa tulkilla kéytettidvissd, mutta eittimattd tyd on

vaativaa eikd tulkin valppautta ja ldsnéoloa tilanteessa voi viheksya.

On my0s ymmarrettdavidd, ettd kukin tulkki on yksilo, ja kaikilla on omat vahvuutensa ja
heikkoutensa. Tunteikkaiden palvelutilanteiden tulkkaaminen voi olla haastavampaa sellaisille
tulkeille, jotka stressaantuvat helposti tai jotka tuntevat empatiaa tulkatessaan toisen
traumaattista kokemusta (Hale 2007). Lisdksi Wadensjo (1999) huomauttaa, etti tunteikkaan
puhelintulkkaustilanteen jilkeen ei tulkeilla valttimattd ole mahdollisuutta purkaa tilannetta
kenenkéédn kanssa jidlkeen pdin, vaan tulkin tarvitsee usein jatkaa tyOpdivddnsid seuraavan
asiakkaan kanssa. Voidaan siis ajatella, ettd etenkin pikatulkkauksena tulkintyotd tekevit
saattavat herkidsti kuormittua. Silld kuten Maétta (2018, 98) toteaa, pikatulkkausta tarvitsevat
ihmiset ovat my0s monesti vaikeassa eldmaéntilanteessa, jolloin keskustelut ovat
todennikoisesti myds erittdin tunnepitoisia. Vaikka Nollalinjalle soitettaessa henkild voi olla
akuutin avun ja neuvojen tarpeessa, hitdtilannepuheluita ei kuitenkaan Nollalinjalle pitdisi

tulla.

Akuuteissa  hétdtilanteissa  Nollalinjan  verkkosivuilla  ohjataan  soittamaan suoraan
hétikeskukseen (Nollalinja 2022). Kuitenkaan Nollalinjalle saapuvat akuutit hdtatilannepuhelut
eivdt ole aivan tavattomia. Talloin tyontekijdn tehtdvdnd on nopeasti kartoittaa tilanne ja
selvittdd onko asiakas turvassa sekd ohjata tarvittaessa henkild soittamaan vélittomasti
hétikeskukseen. Hatdkeskukseen ohjataan sellaisessa tilanteessa, jossa tyontekijd arvioi
soittajan olevan vilittdmissd vaarassa ja tarvitsevan konkreettista apua eli esimerkiksi poliisin
tai terveydenhuollon vilitontd apua. (Nuotio 2021, 37, 41.) Vaikka siis varsinaisia tulkattuja
hététilanteita ei Nollalinjalle pitdisi tulla, on hyvéd tiedostaa, ettd téllainenkin tulkattu

palvelutilanne on mahdollinen.

Kellyn (2008b, 163) mukaan hititilanteissa, joissa soittajan henki voi olla vaarassa, tulkki
voikin poiketa niin sanotusta normaalista ohjeistuksesta, silld hitéitilanteessa on usein kyse

oikean avun saamisesta tilanteeseen mahdollisimman nopeasti. Tulkin mukana olo
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palvelutilanteessa aiheuttaa luonnollisesti sen, ettd palvelutilanne kestdd pidempéadn.
Kallisarvoisen ajan sdédstdmiseksi hététilanteessa tulkki voi muun muassa tiivistdd viestid,
priorisoida tietoa seka jattdd epdolennaista tietoa ja puolittaisia lauseita kokonaan tulkkaamatta,
silld usein hengenvaarallisessa ja stressaavassa tilanteessa soittaja ei valttdmaittd anna tilanteen

kannalta olennaista ja jdsennelty tietoa. (Kelly 2008b, 163—164.)

Haititilanteessa myds tulkin d&nensédvyn merkitys korostuu. Tulkatessaan soittajaa tulkin ei
tulisi ylikorostaa tai hdivyttdd hitétilanteen luonnetta ddnensdvylldén. Samalla tulkin tulisi
hététilanteessa pyrkid tulkkeessaan vélittimidn tyontekijdn #dénensdvyd mahdollisimman
tarkasti. Hatétilanteesta riippuen tyontekiji voi kayttdd rauhoittavaa ddnensdvyd tai
ankarampaa, jopa késkevéd, dénensévyd tarkoituksenaan saada henkild rauhoittumaan ja
toimimaan tilanteessa rationaalisesti. A#nensivyn vilittiminen on tirkeii, silld soittaja
hététilanteessa harvoin keskittyy kuuntelemaan tyontekijdd, jonka puhetta ei ymmaérrd vaan han

keskittyy ensisijaisesti tulkin hénelle valittimain viestiin. (Kelly 2008b, 167.)

Hatatilanteessa tulkki voi myo0s tarvittaessa keskeyttidd soittajan, jotta tdrkeitd sekunteja ja
minuutteja ei menisi hukkaan. Keskeytyksen tulisi kuitenkin olla napakka ja selkedsti tiettyd
tarkoitusta varten. Hatdtilanteessa tulkki voi mydskin poiketa ensimmadisen persoonan kaytosta,
jos esimerkiksi taustalta kuuluu my6s muita d4nid tai muuta puhetta, jolloin tulkki voi joutua
raportoimaan kuka milloinkin puhuu ja mitd. Edelld mainitussa tilanteessa ensimmdiisen
persoonan kiyttd voisi vidristdd tai 1&hinnd hdiriti oikeanlaisen tilannekuvan muodostumista.
(Kelly 2008b, 168—171.) Hatétilannetulkkaus on kuitenkin oma tulkkauksen muotonsa ja voisi
ajatella, ettd hatdtilannetulkkaukselle ominaisia piirteitd Nollalinjalla saattaisi joutua

soveltamaan lahinné poikkeustilanteissa.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kriisikeskustelutulkkaus wvaatii tulkilta rautaista
ammattitaitoa ja herkkyyttd tunnistaa millaista tydotetta tulkkaustilanteessa kulloinkin
tarvitaan. Samalla kriisikeskustelun tulkkaustilanteisiin on tunnistettu olevan keinoja eri tasolla
vilittda tyontekijdlle tunnepitoista viestid, joka mahdollistaa tyontekijin empaattisen reaktion.
Niin ollen katson voivani jollain tasolla kyseenalaistaa sitd ajatusta, ettd puhelintulkkaus ei

soveltuisi tunnepitoisiin tilanteisiin, joskin se on hyvin haastavaa.
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3 KRIISIPAIVYSTAJIEN HAASTATTELUT JA
SISALLONANALYYSI

Tédmin tutkielman aineisto koostuu Nollalinjan kriisipdivystdjien yksilohaastatteluista, joita
toteutin yhteensd viisi. Tutkielman menetelmé@nd on laadullinen haastattelututkimus, jonka
tarkoituksena on tuottaa tietoa kriisipdivystdjien kokemuksista puhelintulkkauksesta. Aineiston
analysoimisessa kédytin sisdllonanalyysid teemoittelemalla aineistoa asiakokonaisuuksiin. Tassa
kdytin apuna laadullisen aineiston analyysia varten kehitettyd Atlas.ti-ohjelmaa. Kyseessé on
empiirinen eli havaintoihin ja kokemuksiin perustuva tutkimus, jonka tuloksia ei voida yleistda

tai pitdd ehdottomana totuutena tutkittavasta ilmiosté.

Seuraavissa alaluvuissa esittelen tarkemmin tutkimusaineiston, kerron yleisesti laadullisesta
haastattelututkimuksesta sekd esittelen tutkimusaineiston analysoimisessa kdytetyn

sisdllonanalyysin. Lisdksi avaan tutkimukseni eettisid periaatteita.

3.1 Kriisipaivystijien haastatteluaineiston kuvaus ja litterointi

Tutkielmani aineisto koostuu viidestd Nollalinjan kriisipdivystdjan haastattelun danitteesta.
Haastattelut vaihtelevat pituudeltaan noin puolesta tunnista tuntiin. Kaikkiaan haastatteluista
kertyi noin 3 tuntia 20 minuuttia dédnitettyd aineistoa. Laadullisessa haastattelututkimuksessa
analyysi tehdddn yleensd litteroidusta aineistosta, silldi Ruusuvuoren (2010, 359 mukaan
isompien kokonaisuuksien hahmottaminen pelkdstdan kuuntelemalla nauhoitteita on hankalaa,
ellei jopa mahdotonta. Litteraattia kiytetdin sekd muistin ettd keskustelupuheen jasentdmisen
apuna. Litteraatin avulla voidaan aineistosta nostaa esiin yksityiskohtia, ja litterointia

tarkennetaankin yleensd analyysiprosessin kuluessa. (Ruusuvuori 2010, 359.)

Nauhoitettujen haastattelujen litterointitarkkuus mairdytyy tutkimuksessa péddasiallisesti sen
mukaisesti, mitd aineistosta halutaan tutkia (Kallio 2021). Téssi tutkielmassa olin kiinnostunut
aineiston asiasisdllostd, jolloin Kallion (2021) mukaan litteraatiotarkkuudeksi riittdd se, etti
asia tulee ymmarretyksi. Ndin ollen puheen tauot, takeltelut tai muut yksityiskohdat eivit ole
aineiston analyysin kannalta oleellisia. Keskityin litteroinnissa siihen, ettd haastattelun
sosiaalinen tilanne tulee ndkyvéksi, eli litteroin haastateltavan vastausten lisdksi myds
haastattelijan kommentit ja kysymykset. Ndin Ruusuvuoren & Tiittulan (2005) mukaan

haastateltavan vastauksia voidaan tarkastella siitd kontekstista, josta vastaukset nousevat, ja
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samalla pystytddn mahdollisesti analysoimaan haastattelijan kysymysten asettelun tai

muotoilun vaikutusta vastaukseen (Ruusuvuori 2010, 356).

Ajan sddstdmiseksi en litteroinut kaikkea haastatteluaineistoa samalla tarkkuudella, vaan
tarkemmin ne kohdat, jotka olivat oleellisia tutkimusongelman kannalta. Kaikkiaan litteroitua
haastatteluaineistoa kertyi Word-tiedostoon noin 20 000 sanaa. Analyysin edetessd kuuntelin
nauhoitteita ja tarkensin litteraatteja tarpeen mukaan. Téssd suhteessa litteraatioprosessi oli jo
osa aineiston tulkitsemista, silld se perustui omaan huomiokykyyni, tekemiini tulkintoihin siit4,
mitd puhuja sanomallaan tarkoittaa, ja tulkintaani siitd, mitd osia aineistosta pidin tutkimuksen
kannalta relevantteina. Téastd syystd alkuperdisten nauhoitteiden arkistoiminen myds muiden
tutkijoiden jatkokdyttoon ja uudelleen litterointiin on eettisestd nékokulmasta Ruusuvuoren

(2010, 359) mukaan ddrimmaéisen tarkeaa.

3.2 Laadullinen haastattelututkimus

Tutkielmani on laadullinen haastattelututkimus, jossa pyrin ymmirtdmaén tutkimuksen
kohteena olevaa ilmi6té eli kriisipdivystdjien kokemuksia puhelintulkkauksesta Nollalinjalla.
Tutkimukseni kokemusnidkokulmasta johtuen tuntui luonnolliselta toteuttaa aineiston keruu
nimenomaan haastattelemalla, silld Jokisen (2021) mukaan siten on mahdollista saada

tutkittavan subjektiivinen ja moninainen ndkdkulma syvéllisemmin esille.

Jokinen (2021) painottaakin tutkijan hyvén ja luottamuksellisen suhteen luomisen térkeytti
haastateltaviin, jotta pédstddn mahdollisimman ldhelle tutkittavan aitoa kokemusta.
Tutkimuksessani koin téllaisen luottamuksellisen suhteen jo olevan, silld tunsin kaikki
haastateltavani entuudestaan. Toisaalta nimenomaan tdstd asetelmasta johtuen koin, etten
tutkijan roolissani kyennyt olemaan tiysin neutraali ja objektiivinen. En siitdkdén huolimatta,
ettd olin asiaa etukdteen pohtinut ja tiedostin tutkimusasetelmaani liittyvdt haasteet.
Haastatteluissa on havaittavissa osin keskustelunomaista vuorovaikutusta, jossa saatoin erehtya
kommentoimaan my6s omia kokemuksiani tai tdydentdmién toisen ajatusta, mikd ei kuulu
tutkijan neutraaliin ja objektiiviseen rooliin. Taltd osin tuttuus tutkijan ja tutkittavien vélilld
heikentdd tutkimuksen laatua. Tutkijana pyrin kuitenkin antamaan haastatteluissa hyvin aikaa
ja tilaa haastateltavalle kertoa tunteistaan ja kokemuksistaan. Annoin jokaiselle myos
mahdollisuuden haastattelujen tdydentdmiseen jélkikdteen, jos haastateltavalle jéisi tunne, ettéd

jotakin jdi sanomatta tai jotakin muistuisi mieleen vield mydhemmin.
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Tutkimushaastattelun tavaksi valitsin puolistrukturoidun laadullisen teemahaastattelun.
Valinnallani pyrin mahdollistamaan sen, ettd haastattelijat pddsevit vastaamaan kysymyksiin
omin sanoin niin laajasti kuin haluavat. Puolistrukturoidussa laadullisessa haastattelussa ei ole
tarkkoja valmiiksi muotoiltuja kysymyksid, vaan haastattelun aineisto syntyy paremminkin
haastattelijan ja haastateltavan vuorovaikutuksessa. Kyseinen tapa helpottaa haastattelijaa
keskittyméddn ja kuuntelemaan aktiivisesti, mitd haastateltavalla on sanottavaa, jolloin
haastattelijan on helpompi tarttua kerrottuun ja esittdd mahdollisia jatkokysymyksié
syventidkseen aineistoa. (Hyvérinen ym. 2021.) Néin ollen en myoskéén esittinyt kysymyksid
haastateltaville samassa muodossa tai samassa jdrjestyksessd, vaan jokainen
haastattelutilanteensa oli omanlaisensa. Ennalta esitetyt teemat ohjasivat haastattelua siten, etté

keskustelu pysyi asiassa eiki ldhtenyt polveilemaan asian vieresta.

Suunnittelin teemahaastattelun rungon (Liite 1) siten, ettd sijoitin haastattelun aloitukseen heti
avoimia kysymyksid, joihin ei pysty vastaamaan yhdelld sanalla. Kuten Hyvérinen ym. (2021)
suosittelevat, pyrin saamaan haastattelun kéyntiin siten, ettd haastateltavasta tuntuisi
luonnolliselta vastata mahdollisimman monisanaisesti myds jatkossa. Ndmi alun niin sanotut
lammittelykysymykset kerdsivit tietoa kunkin kriisipdivystdjdn harjaantuneisuudesta kdyttaa
tulkkauspalveluita sekd mahdollisista tulkkauspalveluiden kdyttdmiseen liittyvistd asenteista.
Lisdksi pyrin valttdimdan liian yksityiskohtaisten tunnistetietojen kerddmistd, joten kysyin
taustatiedoista vain sellaisia asioita, minki ajattelin mahdollisesti vaikuttavan jollakin tavalla

henkildn ajatuksiin ja kokemuksiin puhelintulkkauksesta.

Aloitin teemahaastattelun lyhyesti tiedustelemalla, mitd ajatuksia ja tunteita puhelintulkkaus
uutena tyokaluna piivystdjdssd on herittdnyt tai herdttdd. Kartoitin myos kriisipdivystdjin
mahdollista aiempaa kokemusta tulkin kdytostd tai puhelintulkkauksesta, ja kysyin, montako
tulkkipuhelua kriisipdivystdjdlle Nollalinjalla sithen mennessd oli tullut. Tédmén
alkuldmmittelyn jdlkeen pyysin kriisipdivystdjid vertailemaan hieman kokemuksiaan
palvelutilanteista Nollalinjalla ilman tulkkia ja tulkin kanssa. Tiedustelin mahdollisia
eroavaisuuksia, sujuvuutta ja myds sitd, vaikuttaako tulkin mukana olo pdivystdjan omaan
tapaan palvella tilanteessa. Seuraavana teemana kysyin pdivystdjadn asettamista odotuksista
tulkille tai tulkkaukselle. Tiedustelin my0s heiddn nidkemystddn puhelintulkkauspalvelun
soveltuvuudesta kyseiseen tyohon sekd puhelintulkkauksen hy6tyjd ja haasteita Nollalinjalla
tehtdvddn tyohon ndhden. Kysyin muun muassa kokemuksia erityisen onnistuneesta tai

epdonnistuneesta palvelutilanteesta, ja pyysin pohtimaan, mitké asiat mahdollisesti vaikuttivat

24



tilanteiden  onnistumiseen tai  epdonnistumiseen. Lopuksi  kysyin = mahdollisia

kehitysehdotuksia, toiveita tai koulutustarpeita puhelintulkkaukseen liittyen.

Ensimmaisessa haastattelussa tarkoitukseni oli testata tekeméni haastattelurungon toimivuutta
mahdollisia muutostarpeita silmélldpitden. Haastattelu kuitenkin onnistui siind mielessa, etti se
tuotti mielestdni monipuolista ja kattavaa aineistoa. Kokemattomana haastattelijana koin vélilld
vaikeaksi edetd haastattelussa sujuvasti eteenpéin ilman valmiiksi muotoiltuja kysymyksid. En
silti tehnyt muutoksia haastattelurunkoon, koska ajattelin valmiiden kysymysten heikentdvin
omaa herkkyytténi tarttua esille nousseisiin teemoihin. Haastattelussa ilmeni myds toistuvuutta
useassa kohtaa. Esimerkiksi haastateltava oli jo toisessa yhteydessd tuonut esille
puhelintulkkauksen hy6tyjd ja haittoja, mutta silti siitd kysyttdessd haastateltava toi vield
teemaan jotakin lisdd. Téstd syystd totesin ettei toistuvuudesta vaikuttanut olevan varsinaisesti
haittaa. Lisdksi toistuvuus vahvisti haastateltavien nikemystd ja myo6s antoi mahdollisuuden

arvioida haastateltavien mielipiteiden vakautta.

Tallensin haastattelut digitaaliselle dénitallentimelle, jolloin minun ei tarvinnut haastattelun
lomassa tehdd muistiinpanoja, vaan saatoin tdysin keskittyd haastattelutilanteeseen.
Haastattelujen analysoinnin ensimmadinen vaihe oli litteroida haastattelut kirjoitettuun

muotoon.

3.3 Aineiston analyysitavat ja sisallonanalyysi

Laadullinen analyysi on aineiston tiivistimistd ja jalostamista siten, ettd aineistosta saadaan
pienestd jotakin suurempaa ja pddstddn aineiston pinnasta syvemmélle. Aineistoa
analysoitaessa ldhdetddn litkkeelle siitd, mitd aineisto sisdltdd ja mistd kaikesta se kertoo.
Tutkijan tehtdvind on tarkastella aineistoa analyyttisesti ja tulkita siitd nousevia havaintoja
teorian ja oman ajattelun avulla siten, ettd aineiston informaatioarvo lisdédntyy. (Glinther ym.
2021.) Laadullisen tutkimusaineiston analyysitekniikat ovat moninaisia, eikd ole olemassa yhté
oikeaa tai yhtd ehdottomasti muita parempaa analyysitapaa (Hirsjidrvi & Hurme 2009, 136).
Olipa aineiston varsinainen analyysitapa sitten mika tahansa, niin litteroidun eli tekstimuotoisen

aineiston raakaty0sto aloitetaan koodaamisella ja teemoittelulla (Gilinther ym. 2021).

Koodaaminen on aineiston ensivaiheen jirjestdmistd ja luokittelua, jonka jédlkeen siirrytddn
varsinaiseen analysointivaiheeseen. Koodauksessa aineiston osia eli katkelmia yhdistelldédn ja
erotellaan jonkin tietyn ominaisuuden mukaan. Samankaltaiset osat luokitellaan yhteen ja

nimetddn niiden yhteisen ominaisuuden mukaisesti. (Juhila 2021a.) Esimerkiksi téssd
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kyseisessd tutkimuksessa yhdeksi luokaksi muodostui viestintd. Juhilan (2021a) mukaan
koodaaminen etenee yleensd siten, ettd ndistd luokista hienojakoistuu lisdé alaluokkia. Téssd
tutkimuksessa luokan viestintd alaluokiksi nousi aineistosta viive ja hitaus ja tiivistdminen.
Koodauksen edetessd luokat muotoutuvat ja ryhmittyvit, osa saattaa yhdistyd ja osa taas
jakaantua useammiksi alaluokiksi (Juhila 2021a). Esimerkiksi tdssd tutkimuksessa lopulta

yhdistyivit yhdeksi padluokaksi viestintd ja vuorovaikutus.

Koodaaminen on samalla sekd aineiston yksinkertaistamista ettd monimutkaistamista.
Koodaamisen avulla aineisto saadaan helpommin hallittavaan muotoon, mutta samalla eri
luokkiin pilkotusta aineistosta voi nousta esiin aina uusia ndkokulmia. Luokittelua voidaan
myo0s kohdistaa erilaisiin aineistopiirteisiin, esimerkiksi sisdllollisiin aiheisiin tai vaikkapa
tunnekuvauksiin. Aineisto ikdén kuin eldd omaa eldméénsi, ja pakottaa tutkijan tekemddan myds
nikokulmavalintoja. Koska nékokulmia koodaamiseen voi 16ytyéd aineistosta useita, tutkijaa
ohjaavat tutkimuksen ongelma ja tutkimuskysymykset. Ei ole kuitenkaan tdysin tavatonta, ettd
myos tutkimuskysymykset ja ongelma muokkautuvat koodauksen edetessi tutkijan perehtyessé
syvillisemmin aineistoonsa. (Juhila 2021a). Tissd tutkielmassa tutkimuskysymys ja
tutkimusongelma pysyivit samana 1dpi prosessin ja toimivat tutkimusta ohjaavina tekijoina.
Téssi tyossd pyrin aluksi koodaamalla merkitsemién litteroidusta aineistosta tutkimustehtévin
kannalta oleelliset kohdat, eli erottelemaan niitd tekijoitd, mitkd kriisipdivystdjien mukaan

puhelintulkkauksessa vaikuttavat palvelutilanteeseen.

Aluksi aloin jérjestelld aineistoani Exceliin, mutta aineiston kisittely Excelin avulla tuntui
hankalalta ja jaykéltd. Lopulta tydssdni kdytin apuna laadullisen tutkimusaineiston kisittelyyn
tarkoitettua Atlas.ti-ohjelmaa, jonka avulla jérjestin aineistoa edelld esitetyllé tavalla. Vaikka
Atlas.ti-ohjelma on kéytdnndllinen ja hyvd apu laadullisen aineiston jérjestelyssd ja
koodaamisessa, on hyvd muistaa, ettd se ei kuitenkaan tee analyysid tutkijan puolesta. Siitd
huolimatta, ettd Atlas.ti-ohjelmalla aineiston késittely oli paljon helpompaa ja jouhevampaa
kuin Excelissd, oli aineiston jérjestely ja koodaus yhi tydldstd, silld monet asiat ikddn kuin
lomittuivat keskendin, ja tutkijana jouduin tekeméén valintoja sen suhteen mihin luokkaan eri
ominaisuuksin koodatut katkelmat lopulta kuuluvat. Aloitinkin aineiston jérjestdmisen ja
koodaamiseen muutamaan kertaan kokonaan uudestaan alusta, jotta sain tydskentelyn pidettyé

johdonmukaisena.

Konkreettisesti koodaamista voi tehdd esimerkiksi eri vdrien avulla siten, ettd merkitsee
aineistoon, joko tekstiin tai marginaaliin, tietylld vérilld samaan luokkaan kuuluvat

tekstikohdat. Toinen tapa on muodostaa pédluokista ja niiden alaluokista miellekartta, johon
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pystyy myos merkitsemddn eri luokkien vélisid yhteyksid. (Juhila 2021a.) Atlas.ti-ohjelmalla
itselle luontevimmalta tuntui kéyttdd viarikoodausta. Koodaaminen mahdollistaa myds
analyysin numeerisen esittimisen, jolloin pystytddn havainnollistamaan kuinka yleisesti
erilaiset asiat esiintyvit aineistossa. Laskelmia ei sindnsd voida kuitenkaan pitdd laadullisen
tutkimuksen tuloksina. (Juhila 2021a.) Tdssé tyGssd en ndhnyt tarvetta asioiden numeeriselle
esittdmiselle, mutta jos aineistoni olisi ollut laajempi ja haastateltavia olisi ollut useampia, olisi

analyysin numeerinen esittiminen voinut tuoda mielenkiintoista lisdarvoa.

Teemoittelussa aineistosta etsitddn tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet eli teemat.
Vaikka tutkielmani aineisto onkin kerdtty teemahaastattelun avulla, niin teemat nousevat itse
aineistosta analyysin tuloksena, ei niinkdén itsensd teemahaastattelun perusteella. Teemoiksi
miirdytyvit ne asiat, jotka aineistossa toistuvat. (Juhila 2021b.) Tuomi & Sarajérvi (2018, 78)
toteavat, ettd teemoittelu on hyvin samankaltaista kuin luokittelu, mutta teemoittelussa

painottuu kunkin teeman sisdlto, eli se mitd kustakin teemasta on sanottu.

Laadullinen siséllonanalyysi ja teemoittelu ovat hyvin ldhelld toisiaan ja usein niistd puhutaan
synonyymisesti. Sisdllonanalyysissd keskitytddn aineistossa sithen, mistd aiheista, asioista ja
teemoista haastateltavat puhuvat. Kielellisilld ja muilla ilmaisullisilla muodoilla ei ole
sisdllonanalyysissd niin suurta roolia, vaan niiden tutkimiseen on eri analyysitapansa. (Vuori
2022.) Sisdllonanalyysin menetelma sopii hyvin strukturoimattomankin aineiston analyysiin, ja
silld voidaan analysoida systemaattisesti ja objektiivisesti monenlaisia kirjalliseen muotoon
saatettuja aineistoja. Menetelmédn tavoitteena on saada tutkittavasta ilmidstd kuvaus
tiivistetyssd ja yleisessd muodossa. (Tuomi & Sarajérvi 2018, 87.) Sisdllonanalyysimenetelmaa
on myds kritisoitu (ks. Gronfors 2011, 94) siitd, ettd silld saadaan aineisto vain jérjestetyksi
johtopaitosten tekoa varten. Tuomen & Sarajarven (2018, 87 ) mukaan ongelmana on analyysin
hyvin tarkka kuvaaminen ilman mielekkditd johtopdétoksid siten, ettd jérjestetty aineisto

itsessddn esitetddn tuloksena. TAtd olen omassa tutkielmassa pyrkinyt valttimaan.

Laadullisen aineiston sisdllonanalyysi voi olla joko induktiivista eli aineistoldhtdistd tai
deduktiivista eli teorialdhtoistd (Tuomi & Sarajarvi 2018, 91). Tissd tutkimuksessa
sisdllonanalyysi on enimmaékseen aineistoldhtdisté, joka Vuoren (2022) mukaan tarkoittaa sité,
ettd aineistoa on ldhdetty koodaamaan avoimin mielin tutkimusaiheen kannalta kiinnostavia
asioita. Teorialdhtdisessd analyysissd tutkija ldhtee koodaamaan aineistosta asioita oman
teoreettisen ymmarryksensa pohjalta. Ei ole kuitenkaan tdysin tavatonta, ettd néitd molempia

tapoja yhdistelldén. (Vuori 2022) Itsedni analyysin koodaamisessa ohjasi sekd teoria ettd
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itseaineiston sisdltd. Pddasiassa pyrin kuitenkin analysoimaan aineistoa mahdollisimman

avoimin mielin.

Tiivistettynd tutkimusaineistoni analyysissd etenin vaihe vaiheelta siten, ettd tein vahvan
padtoksen, mistd olin kiinnostunut. Kiinnostukseni rajaamista ohjasi asettamani
tutkimuskysymys. Tamén jélkeen kdvin lépi aineiston erotellen ja merkiten ne asiat, jotka
siséltyivét rajaukseeni, eli asiat, joissa oli tutkimuskysymykseni kannalta jotakin kiinnostavaa.
Tédmin jélkeen muodostin téstd rajatusta aineistosta ala- ja yldluokkia sekd hahmottelin néille
kuvaavat padluokat. Jarjestelin nditd luokkia mielekkéiksi kokonaisuuksiksi muodostaen néille

kokoavia késitteitd. Niin sain jasenneltyd aineiston analyysin loogisesti esitettivdan muotoon.

3.4 Tutkimuksen eettiset periaatteet

Tutkimuksen eettisid periaatteita olen joutunut pohtimaan kéytdnndssd ldpi koko prosessin
aivan aiheen valinnasta pditelmiin saakka. Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa pyséhdyin
pohtimaan, mitd hy6tyé juuri téstd tutkimuksesta on ja kenelle. Aivan alusta ldhtien minulla on
ollut kysymykseen kahtalainen nikékulma. Ensinnékin puhelintulkkausta on Suomessa tutkittu
kohtalaisen véhdn. Sen lisdksi, ettd tutkimukseni voi tuottaa uusia ndkokulmia tulkeille ja
tulkkauksen alalla tydskenteleville, ajattelen sen parhaimmillaan hyddyttdvin myds Nollalinjan
kriisipdivystdjid, joille puhelintulkin kéyttd on tullut uudeksi tyovilineeksi kevédstd 2020.
Ajattelen, ettd Nollalinjan tyoryhmaélle olisi hyddyllistd pysdhtyd tdmén uuden tydvéilineen
ddrelle ihmettelemdén ja tutkailemaan, mitd kaikkea sithen liittyy ja milld tavalla

tulkkaustilanteita voi sujuvoittaa kriisipdivystijien nikokulmasta.

Laadullisessa tutkimuksessani olen sitoutunut noudattamaan ihmiseen kohdistuvan
tutkimuksen eettisid periaatteita, jotka huomioin erityisesti tutkimusaineistoa hankittaessa seké
aineistoa analysoitaessa. Tdma tarkoittaa sitd, ettd tutkijana kunnioitan tutkittavien henkildiden
ihmisarvoa ja itsemddrddmisoikeutta, ja toteutan tutkimukseni siten, ettei siitd koidu

tutkittaville merkittévid riskejd, vahinkoja tai haittoja. (TENK 2019, 7.)

Tétd tutkimusta varten ei ole tarvinnut pyytdd erillistd eettistd ennakkoarviointilausuntoa
ihmistieteiden eettiseltd toimikunnalta, silld tutkimukseen osallistuminen on tietoon perustuvaa,
tutkimuksessa ei loukata kenenkdén fyysistd koskemattomuutta, tutkimuksessa ei my06skdan
atheuteta tutkittavalle henkistd haittaa, eikd tutkimuksesta aiheudu turvallisuusuhkaa
tutkittaville tai heiddn ldheisilleen (TENK 2019, 16.) Tatid tutkimusta varten on anottu

tutkimuslupa Setlementti Tampere ry:n johdolta eli organisaatiosta, jossa haastateltavat
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tyoskentelevit, sekd luonnollisesti on pyydetty kirjallinen suostumus haastatteluun tutkittavilta

itseltdin.

Konkreettisesti  tutkimuksen eettisten  periaatteiden noudattaminen tulee esiin
haastattelutilanteissa, joissa olen tutkijana vuorovaikutuksessa tutkittavieni kanssa. Ennen
haastatteluja informoin haastateltavia tutkielmani tavoitteista. Laadin tutkittaville haastattelua
varten suostumuslomakkeen, jonka pohjana kdytin Tutkimusmenetelmien verkkokisikirjan
mallilomaketta. Lomakkeen avulla varmistuin siité, ettd muistin informoida jokaisen tutkittavan
asianmukaisella tavalla. Tutkittavat olivat siis kukin tietoisia siitd, ettd haastatteluun
osallistuminen perustui vapaachtoisuuteen, eikd kieltdytymisestd tai haastattelun
keskeyttdmisestd seuraisi heille mitddn kielteisid seurauksia. Kerroin haastattelun kdytdnnon
toteutuksesta sekd haastattelussa kisiteltivistd teemoista. Tutkielmaa tehdesséni olen pyrkinyt
avoimuuteen ja antanut tutkittaville mahdollisuuden kysya lisdtietoa tutkimuksesta. (TENK

2019, 8.)

My®ds aineiston késittelyn osalta olen huomioinut eettiset nidkokulmat ja toiminut niiden
mukaisesti. Tarvittaessa olen anonymisoinut aineistosta kaikki mahdolliset tunnistetiedot
(TENK 2019, 11). Lahtokohtaisesti huomioin jo haastattelupohjaa suunnitellessani, etten
kerdisi tutkimuksen kannalta tarpeettomia tietoja, jolloin anonymisoinnista ei tullut mydskéén

tyoskentelyn kannalta rasite.

Koska tutkimuseettisestd nédkokulmasta tutkimusaineiston avoimuus on edellytys kriittiselle
arvioinnille ja tieteen kehitykselle, pyysin haastateltavilta luvan aineiston arkistoimiseen ja sen
kiyttdmiseen mahdollisessa jatkotutkimuksessa. Tutkimusta varten kerddméni aineisto ei
siséltdnyt arkaluontoista materiaalia tai mitddn sellaista, jota ei eettisistd syistd olisi voitu
tallentaa muiden tutkijoiden kdyttoon. Ndin toimimalla vihennetdén mydskin tarvetta kerété

tarpeettomasti samankaltaisia aineistoja. (TENK 2019, 13.)
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4 KRIISIPAIVYSTAJIEN KOKEMUKSIA
PUHELINTULKKAUKSESTA

Téssd luvussa esittelen viiden Nollalinjan kriisipdivystdjdn haastatteluaineistosta esiin
nousseita teemoja puhelintulkatuista palvelutilanteista. Haastateltavat  suhtautuivat
puhelintulkkaukseen pddosin positiivisesti tai neutraalisti. Yleisesti pidettiin hyvina siti, ettd
puhelintulkkaus ~ mahdollistaa  palvelun paremman saavutettavuuden ja  koettiin
puhelintulkkauksen  sopivan hyvin  Nollalinjalla  tehtdvddn ty6hon. Nollalinjan
kriisipdivystdjistd toiset olivat kokeneempia tulkkauspalveluiden kéyttdjid kuin toiset, mika
todennikoisesti osaltaan heijastuu sithen, millaisina puhelintulkkaustilanteet on koettu. Tésté
syystd olen koonnut alle taulukon, joka havainnollistaa kriisipdivystéjien erilaisia ldhtokohtia

puhelintulkkauspalvelun kiyttoon.

Taulukko 1. Liahtokohdat puhelintulkkaukseen ja tulkatut puhelut Nollalinjalla.

Aiempi kokemus Suhtautuminen Aiempi perehdytys Toiveet Puhelut
perehdytyksesti
KP1 ei kokemusta neutraali Tulkan perehdytys toivoo lisdd yli 5
puhelintulkkauksesta, Nollalinjalla tydryhmén
vihéin kokemusta sisdistd
tulkkauspalveluiden pohdintaa
kaytosta aiheesta
KP2 | kattava kokemus positiivinen Tulkan kirjalliset ohjeet | ei toiveita noin 3
puhelintulkkauksesta ja aiempi Tulkan
ja perehdytys, muu tulkeilta
tulkkauspalveluiden saama opastus
kaytosta
KP3 kattava kokemus neutraali/ Tulkan perehdytys ei toiveita noin 5
puhelintulkkauksesta | positiivinen Nollalinjalla, muu
ja tulkeilta saatu opastus,
tulkkauspalveluiden tulkkikeskuksesta saatu
kaytosta aiempi koulutus
KP4 ei kokemusta neutraali/ Tulkan perehdytys ei toiveita joitakin
puhelintulkkauksesta, | negatiivinen Nollalinjalla
muuten kokemusta
tulkkauspalveluiden
kaytosta
KP5 ei kokemusta positiivinen Tulkan kirjalliset ohjeet | toivoo 2
puhelintulkkauksesta, lisdperehdytysté
muuten kokemusta
tulkkauspalveluiden
kaytosta
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Pyrin my0ds analyysissd havainnollistamaan niitd eri ldhtokohdista mahdollisesti johtuvia
nidkemyksié ja kokemuksia aineistosta poimituilla suorilla lainauksilla. My®s kriisipdivystéjét
itse pitivit puhelintulkkausta tydvélineend, jonka kiyttamisessd voi harjaantua sitd mukaa kun
kokemusta karttuu. Kaikki haastateltavat kriisipdivystdjat ovat suomen kielen natiivipuhujia.
Analyysissa kdytdn kustakin kriisipdivystédjastd lyhennettd KP ja yksildin heiddt numeroin 1-5,
jotta on mahdollista osoittaa mitkd aineisto-otteet ovat kenenkin. Aineisto-otteissa olen

havainnollistanut taukoja merkinndlld — —, poistoja <...> ja lisdyksid hakasulkein [...].

Seuraavissa alaluvuissa esiintyvét teemat perustuvat osa-alueisiin, joissa kriisipdivystdjat
havainnoivat ja kokivat tapahtuvan erilaisia muutoksia verrattuna niin sanottuihin
tavanomaisiin  ilman  tulkkia kdytyihin palvelutilanteisiin. ~ Asetin  eroavaisuudet
palvelutilanteissa ldhtokohdaksi jo haastatteluvaiheessa, silld ajattelin vertailevan 1dhtokohdan
helpottavan kriisipdivystdjid saamaan kiinni aiheesta. Asetettu ldhtokohta on perusteltu myds
siksi, ettd nykytutkimuksen valossa ei endd kiistelld siitd, vaikuttaako tulkin ldsnéolo
vuorovaikutustilanteeseen, vaan ennemminkin pohditaan, miten se siihen vaikuttaa (Martin &

Valero-Garsés 2008, 2).

4.1 Puheluiden rakenne ja sisialto

Yhtend selkednd kokonaisuutena haastatteluaineistosta nousi esiin erot tulkattujen
palvelutilanteiden =~ rakenteissa  ja  sisdltOpainotuksissa  verrattuna  tavanomaisiin
palvelutilanteisiin. Kaikki kriisipdivystdjat nimesivédt puhelintulkkaustilanteista puheluiden
aloituksen ongelmallisimmaksi vaiheeksi. Joko asiakkaan puhelinyhteys on jostakin syysti
katkennut tai asiakas ei ole ymmartinyt odottaa sulkematta linjaa. Joka tapauksessa moni
tulkkipuhelu on paittynyt jo ennen varsinaista alkamistaan. Osa kriisipdivystéjistd koki myds
puheluiden lopetukset haasteellisina. Lisdksi ilmeni, ettd tulkattujen puheluiden jédlkeen
paivystijille jai useammin epdvarma tunne siité, ettd pystyikod auttamaan asiakasta riittévisti.
Syitd epdvarmuuden tunteeseen voi olla vaikea suoraan osoittaa, silld sithen saattavat vaikuttaa
hyvin monet tekijit. Yksi syy voi kuitenkin piilld siind, ettd tulkattujen puheluiden koettiin
keskittyvan sisdllollisesti enemmaén ainoastaan informaation antamiseen ja palveluohjaukseen

kuin esimerkiksi tunnetydskentelyyn tai muuhun syvillisempaén keskusteluun.
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4.1.1 Puhelun aloitus

Kaikki kriisipdivystdjit kokivat hankalimpana vaiheena tulkatuissa palvelutilanteissa puhelun
aloituksen. Ongelma korostui varsinkin tilanteissa, joissa pdivystdjdlld ja asiakkaalla ei ollut
lainkaan yhteistd kieltd. Téllaisissa tilanteissa kriisipdivystdjdn oli todella vaikeaa selvittda
edellytyksid tulkkaukselle eli minka kielen tulkkia tarvitaan tai onko tulkin sukupuolella vélia.
Vaikeinta kriisipdivystdjien mukaan tdllaisissa tilanteissa oli saada soittaja ymmartdmadn, ettd
hénet asetetaan hetkeksi pitoon, jotta voidaan soittaa tulkille ja yhdistéd hénet sitten uudestaan
samalle linjalle. Soittajat eivit siis tuntuneet ymmaértavén, ettd heidén tulisi odottaa sulkematta

puhelinta.

(1) Se on ehki hankala kohta siiné alussa kun —— ja se liittyy tohonkin et kun on tullut niitd
puheluita, joista mé en tiedd, ettd onko ne katkennut vai onko soittaja katkaissut ne, niin kun
siind on se, ettd pitdd odotuttaa sitd ihmistd, kun hakee sitd tulkkia linjoille, niin jos ei ole sité
yhteistd kieltd, jos toinen ei osaa yhtién suomea tai yhtddn englantia, niin voi olla ettd siiné kay
niin, ettd se ei odotakaan sielld. — — Ettd sielld vois tulla sitten heti silld valitulla kielelld joku
semmoinen, ettd “odota, dla katkaise”. KP1

(2) Se aloitus saattaa olla haastava, koska tuota muistan sen yhdenkin — — venéjénkielinen nainen
soitti. Soittiko se neljé kertaa ja neljannelld kerralla vasta mé sain <...> sain hénelle jollain
kielelld sanottua, ettd odota, ettd mé sen tulkin otan tdhén linjalle mukaan. Eli se saattaa olla
haaste, etti jos ei osaa suomea yhtdén eikd englantia yhtdan. KP3

(3) Mutta en silloinkaan — — etti vihin sokkona, ettd kun en oikeesti saanu selvéa siitd sen
puheesta, ettd minkdhédn kielen tulkkia, mut et yritin sitd kysya englanniksi ja suomeksi, etti
tulkkia ja mika kieli, niin tota sit héin tosiaan lopettikin se ennen kuin sain sen tulkin. KP4

My®ds ratkaisuja kyseiseen ongelmaan pohdittiin. Y114 olevassa aineisto-otteessa KP1 pohtii,
olisiko mahdollista ratkaista ongelma teknisesti, esimerkiksi nauhoitteen avulla. Myds KP3
pohtii, auttaisiko, jos jokaisella tulkattavalla kielelld voisi jossakin lukea ylhdilld, miten
sanotaan sana “odota” tai mahdollisesti pidemmin ilmaistaan “odota, dl4 sulje puhelinta”.
Vastaavia tilanteita varten olisikin hyvd pohtia keinoja ratkaista ongelma tavalla, joka on

mahdollista ja jarkevii toteuttaa.

Vaikka tulkattujen palvelutilanteiden aloituksissa koettiinkin olevan isoja puutteita, itse tulkin
saamisessa linjoille ei merkittidvid ongelmia oltu havaittu. Kriisipdivystdjat kokivatkin, ettd

tulkin saa hyvin nopeasti linjoille, mikd on heiddn mielestéén ehdottoman hyva ja tdrked asia.

(4) Tulkit on tullut tosi nopeasti, et se ei lakkaa mua himmastyttdmasta, et miten nopeasti ne tulee.
Se on ollut tosi toimiva. KP4

(5) No siind mielessd nuo on ihanteellisia tulkki puheluita, ettd se tulkki tulee kylla tosi nopeasti
linjoille, ettd se tekninen toteutus on ihan hyva. KP1

Lisédksi KP2 koki puhelun aloituksen erittdin tirkeénd vaiheena, silld pdivystdjin pitdd pystya
rauhoittamaan asiakas ja ikddn kuin ottamaan tilanne haltuunsa. Hénen mielestdén puhelun
alkuvaiheessa on tirkedé ohjata soittajaa yksiselitteisilld ja suorilla, 1dhes kiskevilld, ohjeilla.

KP2 my®és tarjosi tulkkauspalvelua aktiivisesti silloinkin kun soittaja puhui suomea, mikéli
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puheesta oli kuultavissa, ettd hinen didinkielensa saattoi olla jokin muu kuin suomi. Téllaisessa
tilanteessa hédn huomioi soittajan tunteet ja piti tirkednd palvelun tarjoamista sensitiivisesti
siten, ettei loukkaisi soittajaa. Aktiivisuuteen tulkkauspalveluiden tarjoamisessa saattaa
vaikuttaa se, ettd KP2 suhtautuu palveluun myonteisesti ja on itse erittdin kokenut palvelun
kayttija.
(6) Puhelimessa tehtdvidssa tydssd, jossa s kdytdt puhelintulkkia, niin tuota se aloitus on aina

tarkee, mut ihan 4drettdmén tirkee, koska ainakin jos asiakas kun se tinne soittaa, niin sil on

ihan hirved kiire saada sanottua ne kaikki asiansa. Se voi olla puolittain shokissa, ja tota sun

tdytyy ekana pyséyttda se asiakas, ettd "nyt sd joudut vdhin aikaa odottaa”, ja sun tiytyy antaa

hyvin selkeit yksinkertaiset ohjeet vahdn niinku kdskytyksena ettd ”odota odota”, ”Pieni hetki

vield”, ettd kun si saat sen puhelintulkin ja onneksi sen saa. On saanut tosi nopeasti. <...> Se

lahtee siitd kun se asiakas soittaa, niin sun pitd kysya aika rohkeasti, ettd onko suomi sun
didinkieli”, ja miten sé osaat kysyé sen sillan et sd et loukkaa ihmistd. KP2

Tulkkauspalvelun aktiivisessa tarjoamisessa olikin jonkin verran havaittavissa eroja
kriisipdivystdjien kesken. Useimmat tarjosivat tulkkauspalvelua vain pyydettdessd tai
tilanteissa, joissa selkedsti kokivat, ettd viestinndsséd oli haasteita soittajan heikon kielitaidon
vuoksi. KP3 arveli pystyvidnsd melko hyvin tunnistamaan soittajan puheesta, oliko didinkieli
ylipadtddn mikdin Nollalinjan valikoiman tulkattavista kielistd, eikd sen vuoksi kovin
aktiivisesti tarjonnut tulkkauspalvelua. Hén oli kuitenkin sitd mieltd, ettd tarvittaessa voisi

palvelua aktiivisesti tarjota.

(7) M4 oikeastaan kaikki englanniksi mitkd mulle on tulleet, ettd hdn on ymmartdnyt ja miné olen
ymmartényt, niin en ma kylla ole lahtenyt siind tarjoamaan. Se ei ehké ole osunutkaan néihin
meidén kielii, mitkd meilld on Tulkan kautta. Etku sen kuulee vdhén niinku aksentista etti
mistd [on kotoisin] <...> Niin, mutta mikseli, siis ihan oikeesti, jos tulee vihénkin sellainen olo,
ettd tdssd menndén niin heikolla ja kuulostaa, etté on tullut pakolaisena maahan tai
turvapaikanhakijana, niin totta kai sitéd voisi tarjota ettd “meilld on tdma mahdollisuus,
soitetaanko”, koska eihdn meidén tarvitse palvelua pihdata. KP3

Puhelun alkuvaiheessa voi ilmetd hankaluuksia my0s sen vuoksi, ettd aina soittajan omaa
didinkieltd ei ole tarjolla, silld tulkattavia kielid on toistaiseksi rajoitetusti. KP5 nosti esiin
kokemuksen, jossa soittaja ei osannutkaan riittdvan hyvin toivomaansa kieltd. Talloin tulkin ja

soittajan vilinen viestinté ei onnistunut.

(8) Tilasin sen tulkin sithen kun ymmérsin soittajalta, ettd hén ei puhu suomea ja hén sanoi, ettd
hén puhuisi vendjaa ja sitten tosiaan tilasin sitten sen vendjén kielen tulkin, mut siiné kévi
sitten ilmi, ettd se soittaja ei ymmarténytkéan oikeastaan kunnolla sitd vendjaa, jolloinka tulkin
ja soittajan se kommunikointi ei sitten toteutunut. KP5

Myo0s tulkin valinta on mietityttdnyt kriisipdivystdjid. Esimerkiksi KP4 kokee hankalaksi
selvittdd asiaa puhelun alussa ilman yhteistd kieltd ja pohtii, voidaanko automaattisesti vain

olettaa naissoittajan toivovan aina naistulkkia ja miessoittajan miestulkkia.
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(9) Sitd en oo muuten keltéén soittajalta kysynyt, ettd kumpaa sukupuolta hdn haluaa tulkin olevan,
mutta melkein padsdéntdisesti oon naissoittajille pyytényt sen naistulkin, mutta huomaan, etté
se on semmoinen keskustelu, mitd en tietysti siind kun ei ole tulkkia, niin on vdhéan vaikea tata
keskusteluakaan kdyda, ettd onko tulkin sukupuolella vilid, jos ei ole yhteistd kieltd, mutta ettd
sitd oon joskus pohtinut. <...> Ja sit se tuntuu turhalta, et siin on se tulkki, et sit lihet
kysymaén, ettd “no vaihdetaanko tulkkia vai onko td4 ok”. KP4

Yhtend asiana haastatteluaineistosta nousi esiin puhelintulkin rooli, johon KP2 kertoo
kiinnittdvansi huomiota etenkin heti tulkatun palvelutilanteen alussa. KP2 oli pistinyt merkille,
ettd aluksi tulkki esittdytyy ja kertoo oman roolinsa. Hin myos osasi odottaa tulkin
alkupuheenvuoroa ja piti titd tdrkedné osana tulkattua palvelutilannetta. Toiset pdivystijit taas
eivét olleet kiinnittdneet paljoakaan huomiota siihen, esittidytyyko tulkki aina — jos koskaan —
asianmukaisesti. Jadkin hieman epdselviksi kuinka sddnnon mukaista tulkin esittdytyminen
kaytannossi oikeastaan on, silld KP3 kertoo havainnoineensa tulkin sanovan aluksi aina jotakin,
vihintddnkin tervehdykset, mutta sanojensa mukaan ei ole kiinnittdnyt tarkemmin asiaan
huomiota. Toisaalta tulkin esittdytymiseen tai esittdytymétt jattimiseen saattaa myds vaikuttaa
se, annetaanko tulkille niin sanotusti tilaa esittdytyd. Kuitenkin Tulkan asiakkailleen jakamissa
ohjeissa mainitaan: “Tulkkaustilanteen aluksi tulkki esittelee itsensd molemmilla
tulkkauskielilld. Tulkki kertoo lyhyesti olevansa puolueeton ja neutraali, tulkkaavansa kaiken
sekd olevansa ehdottomasti salassapitovelvollinen.” Lisdksi mainitaan esittelyn olevan lyhyt ja
painotetaan esittelyn tirkeyttd: Esittely mahdollistaa turvallisen ja luotettavan alun

tulkkaukselle kaikkien osapuolten kannalta.”

Vaikka etenkin tulkkikoulutuksessa tdhdennetéén paljon niin kutsuttua tulkin mantraa, jossa
tulkki kertoo olevansa vaitiolovelvollinen, puolueeton ja tulkkaavansa kaiken mitién lisddmétta
tai poisjattamattd, kriisipaivystijét yleisesti eivét olleet kiinnittdneet siihen erityistd huomiota.
Onkin mielenkiintoista, miten eri tavalla kriisipdivystdjit havainnoivat puhelun alussa tulkin
esittdytymistd ja tulkinroolin esittelyd ottaen huomioon, miten tidrkednd tulkkauksen
tutkimuksessa on pidetty kaikkien puhelun osapuolten tietoisuutta tulkin roolista tilanteessa.
Tulkin kuuluu kertoa tulkkaustilanteen osapuolille tulkkausprosessista ja tulkin roolista (ks.
luku 2.3; Cheng 2015, 60-62; Lee 2007, 245; Wang 2018b, 451-452). Onnistuneen
tulkkaustilanteen yhtend edellytyksend pidetdin sitd, ettd osapuolet ovat tietoisia niin omasta
kuin tulkin roolista tulkkaustilanteessa. Wang (2018b, 453) havaitsi, ettd haasteita
puhelintulkkaustilanteissa on koettu nimenomaan sen vuoksi, etteivét tulkkauspalveluiden
kayttéjét ole olleet tulkkien kokemusten mukaan selvilld tulkin roolista. Kelly (2008a, 2) esitti,
ettd asiakkaan pdtevyys tydskennelld puhelintulkin kanssa voi vaikuttaa suoraan

puhelintulkkauksen laatuun.
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4.1.2 Vikivaltatyon painopiste tulkatuissa palvelutilanteissa

Tulkattujen puheluiden koettiin poikkeavan seké luonteeltaan ettd aiheeltaan tavanomaisista,
ilman tulkkia kdydyistd puhelinkeskusteluista. Kriisipdivystdjat arvelivat tdhén vaikuttavan niin
kulttuuriset tekijét kuin se, ettd tulkkipuhelu saatetaan mieltdd 1dhtokohtaisesti virallisempana
tilanteena. Suurimmaksi osaksi koettiin, ettd tulkkipuhelut jdivét palveluohjaustasolle ja
keskustelut olivat siséllollisesti rajatumpia. Keskusteluissa painottui enemmén informaation
tarve ja kysymykset olivat usein hyvin konkreettisia ja rajattuja. Nollalinjan tydn on kuitenkin
osoitettu olevan monipuolista ja sisdltivdan palveluohjauksen lisdksi laajempaa soittajan
tilanteen kartoittamista, turvallisuuden varmistamista, tukemista ja tunteiden kisittelyd seka
rohkaisemista ja jasentdmisté (ks. luku 2.1; Nuotio 2021). Ero tulkattujen palvelutilanteiden ja
tavanomaisten palvelutilanteiden vélilld oli niin huomattava, ettdi KP1, jolla kokemusta
tulkkipalveluiden kdytostd oli vdhén, jopa pohti, oliko kyse omasta harjaantumattomuudesta
vai todella siit4, ettd puhelut olivat tdsmaéllisesti rajattuja johonkin tiettyyn kysymykseen, johon
toivottiin vastausta. Hénelle jdi tulkattujen palvelutilanteiden jélkeen myos tunne, ettd olisi

toivonut voivansa auttaa soittajaa kokonaisvaltaisemmin.

(10) <...>se on lghinnd semmoinen niin kuin palveluohjaustilanne, ettd ihminen kysyy sulta
jonkun asia ja sitten s vaan vastaat, ja se on siind — — et siitd jd8 semmoinen syvyys pois. <...>
No ainakin noissa puheluissa mitéd nyt on tullut, ne on itseasiassa kaikki ollut venajénkielisié,
niin kysymykset on ollut hirmu semmoisia tarkkoja, etté just on kysytty vaikka ettd misté
16ytyisi hyvé erojuristi” tai “missé tehddén huoltajuussopimus” tai “mihin pitdd mennd kun mut
on pahoinpidelty?”. KP1

My06s muut kriisipdivystdjit kokivat tulkattujen palvelutilanteiden olevan péddsdantdisesti
sisélloltdédn tiedonantoa ja palveluohjausta. Harva koki tulkatuissa palvelutilanteissa
késiteltivan esimerkiksi tunnepuolen asioita yhtd syvéllisesti kuin tavanomaisissa
palvelutilanteissa, jotka usein ovat hyvin pohtivia ja monipuolisia. Nuotion (2021) Nollalinjalla
havaitsemista tyontekijdkategorioista ndyttdisivitkin puhelintulkatuissa palvelutilanteissa
korostuvan erityisesti palveluohjaajan ja tiedonantajan tyontekijdkategoriat. Tukijan ja
tunteiden késittelijin kategoriat eivdt niinkdin aineiston perusteella painottuneet
puhelintulkatuissa palvelutilanteissa, vaikka ne olivat Nuotion (2021) tutkimuksessa nimetty

toiseksi keskeisimmaiksi kategoriaksi Nollalinjan tyoskentelyssa.

(11)  Ei se tunnetasolla tule niin tiiviiksi se yhteys. Se on enemmén virallista ja se on enemmén
sitd informaatioo ja enemmén sité ohjausta, sen tyyppinen. KP3

KP3 arvelee tulkkipuheluissa korostuvan informaation tarpeen johtuvan myods siitd, ettd
suomalainen yhteiskunta ja se, miten palvelut Suomessa toimivat eivit valttdmittd ole

soittajalle tuttuja siind madrin kuin ne suomalaiselle tai koko ikdnsd Suomessa asuneelle ovat,
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joten puheluissa késitellddin enemmidn kdytdnnon asioiden jérjestimiseen liittyvid asioita

tunnepuolen sijaan.

(12)  Se on ollut enemmaén kéytdnndn jarjestelyd <...> kun hénelld nyt on se mahdollisuus kysya
tdssd, ettd miten tdadlla suomessa [asiat] menee. KP3

KP4 ajattelee, ettd soittajat ovat ehkd tottuneet pitimddn keskustelut tulkin vélitykselld
ennemmin asiapitoisina ja virallissdvytteisind. Lisdksi hdn arvelee kulttuuritekijoiden myds
mahdollisesti vaikuttavan siithen, ettei asioita viedd tunnetasolle palvelutilanteessa kovin

herkdsti.

(13) Ma ajattelen et se tulee pikemminkin sen asiakkaan puolelta, ja ehké he on sit tottunut, kun
tulkin kanssa tyoskennelldén, ettd he ei halua vieda sitd kovin syviélle. <...> Tai ehké ei oo
tottuneetkaan sielld omassa kulttuurissaan, tavallaan semmoiseen pohdiskelevaan tai ettd s
voit ammattilaisen kanssa pohdiskella timmoisid asioita, vaan ettd ehki se ylipddtiansi voi olla
se kulttuurierokin sit semmoinen, ettd kysytdan vaan jotain tiettyd tai eteenpdin menevad. KP4

Samoin KP4 ajatteli kolmannen osapuolen eli tulkin lasndolon vaikuttavan suoraan siihen, ettd
puheluissa ei mennd tunnetasolle eikd tai pohdiskella yhtd syvillisesti, vaan pysytdén

herkemmin tiedon ja palveluohjauksen ddrella.

(14) Mutta kylldhén sen huomaa tosiaan niistd puheluista, ettd ne ei yleensé ole sitten niité niin
syvillisid, ettd kylla se varmasti vaikuttaa sitten se, etté kun on se kolmas ihminen siiné se
vélikési tietylld tapaa. KP4

4.1.3 Puhelun lopetus

Suurin osa kriisipdivystdjistd koki myo0s, ettd heille jdi itselle erilainen olo tulkattujen
palvelutilanteiden jélkeen verrattuna tavanomaisiin palvelutilanteisiin. KP1, jolla ei ollut
kokemusta puhelintulkkauksesta, koki haastavaksi pééttdd puhelu luontevasti ja pohti sen
mahdollisesti johtuvan omasta osaamattomuudestaan. Kuitenkin myos kokeneemmilla
tulkkipalveluiden kéyttdjilld oli samankaltaisia kokemuksia. Myds KP3 koki, ettd tulkattujen
palvelutilanteiden péétteeksi hédnelle jdi epdvarma tunne. Molemmat pohtivat epdvarmuuden
johtuvan siité, ettd asiakaskontakti jdd jollain tapaa tulkatuissa palvelutilanteissa ikdén kuin
etadmmaksi. He eivit olleet samalla tavalla vakuuttuneita tai luottavaisia sen suhteen, tuliko
soittaja autetuksi parhaalla mahdollisella tavalla, vai olisiko vield ollut jotakin, missd he
vékivaltatyon ammattilaisina olisivat voineet olla avuksi. Kriisipdivystdja KP3 myos pohti, ettd
lopetustilanteissa ei tunnu olevan niin selkedd yhteisymmarrystd puhelun lopettamisesta kuin
tavanomaisissa palvelutilanteissa. Hanelle saattaa jaada tulkattujen tilanteiden jélkeen tunne,
ettei soittaja ehkd saanut sanotuksi kaikkea mité olisi halunnut. Hin my0s pohti miten saisi

lopetukset jollain tapaa luontevimmiksi niin, etti saisi puhelun lopetukseen siséllytettya
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samanlaista 1dmpoa ja tuttavallisuutta, kuin tavanomaisiin palvelutilanteisiin ilman tulkkia.

Hinen kokemuksensa mukaan tulkattujen puheluiden sévy tuntui liian viralliselta.

(15) Se oli tdimd meidédn hetki ja nyt me sanotaan hei ja toivotetaan kaikkea hyvai. Niin
tdmmdoinen ehkd puuttuu siitd lopusta, tai mé en ole ainakaan sitd keksinyt, miten méa sen sinne
rakennan vaikka tdlleen sanallisesti toivotetaan kaikkea hyvéi ja aina voi soittaa uudestaan,
mutta ne on aika virallisia asioita. Ja kylld mun ehka sitten sen puhelun jilkeen jéi vdhan
semmoinen olo, ettd olisiko silld vield ollut jotakin sanottavaa, niin pikkasen semmoinen olo.
Vai pérjaékohén se nyt. Mulla tulee ehkd enemman huoli. — — parjadkohén se nyt néilla vai
oliko tdn aika nyt téssd. Et se ei 00 niin semmoinen yhteisymmarrys lopetus <...> KP3

Yleisesti ottaen Nollalinjan tyon luonteeseen kuuluu se, ettd kriisipdivystijit eivét saa juuri
koskaan tietdd, miten asiakkaan tilanne jatkossa kehittyy, silld anonyymissé
puhelinauttamisessahan ei ole tarkoitus luoda asiakassuhdetta, vaan apu on enimmaikseen
kertaluonteista ja ohjaavaa, jolloin on selvdd, ettd vastuu jatkoavun hakemisesta jdi
nimenomaan soittajalle itselleen. On luonnollista, ettd kriisipdivystdjan nikokulmasta
epitietoisuus asiakkaan jatkosta saattaa toisinaan herdttdd huolta. Haastatteluaineiston
perusteella kuitenkin néyttdisi siltd, ettd erityisesti tulkattujen palvelutilanteiden jélkeen huoli
soittajan pérjadmisestd hieman korostuu. Myds KP4 havaitsi huolen soittajan parjdédmisestd
tulkattujen palvelutilanteiden jdlkeen siitdkin syystd, ettei ole varma, miten muissa
yhteiskunnan palveluissa tulkkipalvelut toimivat. Erityisesti huoli nousee niissé tilanteissa kun
tyontekijdnd aistii, ettd soittaja oli toivonut saavansa suoraan avun jo Nollalinjalta. Tallaisen

soittajan motivoiminen soittamaan edelleen seuraavaan palveluun voi tuntua haastavalta.

(16) Jasitku tdd meidén tyd on paljon palveluohjausta ja sitd eteenpdin ohjaamista, <...> ettd
joskus se on turhauttavaa sit ohjata sinne eteenpéin, ja vallankin kun tietdd, ettd kaikilla ei sitd
tulkkipalveluakaan oo. Et ehkd se semmoinen kun tietdd, ettd se soittaminen meille on iso
kynnys, niin sit ehké herdé se huoli, ettd et jos mé ohjeistan eteenpéin vaikka
sosiaalityontekijaéin olemaan yhteydessd <...>, ettd mahtaako hén soittaa tai et hin varmaan
ajatteli, et hdn olisi tdéltd saanut jo sen avun. KP4

4.2 Viestinti ja vuorovaikutus

Yhtend isona kokonaisuutena aineistosta hahmottuvat huomiot tulkkauksen aiheuttamista
muutoksista palvelutilanteiden viestintddn ja vuorovaikutukseen. Osa viestinnissd tapahtuvista
muutoksista johtui kriisipdivystédjien aktiivisesta pyrkimyksestd sopeuttaa omaa viestintddnsé
puhelintulkkaustilanteeseen sopivaksi. Osa muutoksista taas liittyi luonnostaan sithen
asetelmaan, ettd viestintd tapahtui kolmannen osapuolen eli tulkin vélitykselld. Viestinndssa
tapahtuvissa muutoksissa havaittiin olevan sekd vuorovaikutusta vahvistavia ettd heikentdvié
tai etddnnyttivia tekijoitd, eli tulkkauksen koettiin vaikuttavan vahvasti myos kriisipdivystdjin

ja asiakkaan viliseen vuorovaikutukseen.
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KP1, jolla kokemusta puhelintulkin kdytostd ei ollut ennen Nollalinjaa kdytdnndssé lainkaan,
koki puhelintulkin kautta tapahtuvassa viestinndssd vuorovaikutuksen itsensd ja asiakkaan
viélilld olevan ldhes olematonta verrattuna tavanomaiseen palvelutilanteeseen. Hén kuvaa
tilanteessa erdénlaista kontaktin puuttumista, jonka seurauksena keskustelu jda syvyydeltdan
herkemmin pintapuoliseksi. KP1 korostaa, ettd kokemus liittyy nimenomaan tulkattuihin
palvelutilanteisiin, jolloin kontaktin puuttumisen voidaan ajatella liittyvdn nimenomaan siihen,

ettd keskustelu kdydaan kolmannen osapuolen eli tulkin kautta.

(17) Niin tai vaikka se puhelu olisi, on se sitten suomeksi, ruotsiksi tai englanniksi, mutta jos s
puhut pelkéstéén sen soittajan kanssa, niin on se ihan erilainen kuin se tulkkipuhelu. Ja siind si
saat kontaktin siihen, tai mi itse koen, etti tulee kontakti siihen soittajaan, ja se on ehka
jonkunlainen tavoitekin, ainakin mulla. Mutta sitten, jos se on tulkkipuhelu, niin mi en kylla
0o saanut sellaista kontaktia. KP1

Vaikka edelld kuvattu kokemus antaa puutteellisen vaikutelman puhelintulkatusta
palvelutilanteesta, samaan aikaan KP1 ndkee tulkkauksella olevan oma paikkansa Nollalinjan
tyoskentelyssd. Yhteisen kielen puuttuessa tulkki mahdollistaa viestinndn kriisipdivystéijén ja
asiakkaan valilld. Tulkkaus siis mahdollistaa sen, ettd asiakas voi soittaa ja saada tilanteeseensa

apua ja ohjausta.

(18)  Tietysti hyvé ettd saavat sen palvelun ja pystyvit soittamaan, nyt kun on se Tulka-palvelu,
ettd onhan se kuitenkin kehitysté, ja jospa ne sitten sielld palvelun piirissd, mihinkd ne
ohjataan, niin saa sitten omalla kielelld&n enemmén apua. KP1

Toisaalta KP2, joka on hyvin tottunut ja kokenut tulkkipalveluiden kayttdjd, koki tulkin
palvelutilanteessa nimenomaan vuorovaikutusta vahvistavana tekijand. Hén korostaa, ettd
tulkin avulla hédn pystyy suoraan puhumaan ja kysymaién asioita, ja tietdd ettd soittaja varmasti
ymmértdd tulkkauksen ansiosta, mitd haneltd kysytddn. KP2 ei myoskdin koe tulkin kanssa
tyoskentelyé hankalana, eikd koe tulkin vaikuttavan palvelutilanteessa hidnen tyontapoihinsa tai

tyonsa sisdltoon. Han myos kayttda tulkkipalveluita mielelldén.

(19) En mai nii etté siin on mitéédn eroa. Sullon tulkki kdytossd, jos sen [soittajan] kielitaito on
huono ja sd saat siihen tulkin, niin se vaan helpottaa sitd. Sit se oikeesti ymmartad, et misté
puhutaan. KP2

Edelld kriisipdivystdjien KP1 ja KP2 kokemuksissa kiteytyy hyvin, joskin hieman pelkistetysti
ja Kkérjistetysti, osa Nollalinjan kriisipdivystdjien yhteisestdkin kokemuksesta liittyen
vuorovaikutukseen ja viestintddn. Siind missd toinen kokee tulkatuissa palvelutilanteissa
erddnlaisen kontaktin puuttuvan tdysin, toinen kokee tulkkauksen l&hinnd helpottavan ja
vahvistavan vuorovaikutusta. Ndiden kahden kokemuksen vilimaastoon asettuu aineistosta
erilaisia viestintdén ja vuorovaikutukseen vaikuttavia havaintoja. Seuraavissa alaluvuissa

jasentelen tdtd teemaa pienempiin osakokonaisuuksiin, joiden kautta pyrin tarkemmin
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havainnollistamaan viestinndssd tapahtuvia muutoksia ja niiden osuutta vuorovaikutuksen

onnistumiseen.

4.2.1 Viestinniin ajallinen viive ja hitaus

Yksi huomattava muutos, johon kaikki haastateltavat kiinnittivit huomiota tulkatuissa
palvelutilanteissa, oli tulkkauksen viestintddn tuoma viive, joka péddosin koettiin
vuorovaikutusta etddnnyttdvdnd tekijand. Viive tulkatussa palvelutilanteessa johtuu
konsekutiivitulkkausprosessin luonteesta, jota on lyhyesti kisitelty teoriaosiossa (ks. luku 2.2).
Tulkkauksen tuoma viive viestin vastaanottamisessa koettiin haastavana osin myds sen vuoksi,
ettd se hidasti huomattavasti palvelutilannetta. Erityisesti kriisipdivystéjét, jotka eivit olleet
tottuneita tulkkipalveluiden kayttdjid, kertoivat hitauden vaikeuttavan keskittymistd ja
lasndoloa. KP5 oli huolissaan siitd, etti esimerkiksi vdsyneend oma vireystila ei ole
optimaalinen, jolloin hitaus voi entisestddn vaikeuttaa muistin toimintaa, ja ajatus saattaa alkaa
herkemmin pitkid. KP1 kuvaili keskittymisen olevan haastavinta etenkin tilanteissa, joissa

tulkattu kieli oli itselle tdysin vieras.

(20) Jassiind itselldkin semmoinen joku keskittyminen ja — — kauhee sanoa, mutta ehka
kiinnostuskin sitd puhelua kohtaan herpaantuu, kun ei ole yhtéan kérryilld, ettd mitd tapahtuu. —
— ja sitten on kauhean vaikea muistaa, ettd mistd mun pitikdén jatkaa. KP1

Siind missd kokemattomammat tulkkauspalvelujen kayttdjat mielsivédt hitauden haasteena,
kokeneemmat pystyivit kddntamédn tulkkauksen tuoman viiveen edukseen. Tulkkauksen
néhtiin heidin keskuudessaan antavan tyontekijille enemmaén aikaa pohtia ja jasentii soittajan
tilannetta. Kriisipdivystdjien mukaan silloin kun tyontekijd prosessoi tulkkauksen aikana
aktiivisesti asiakkaan tilannetta, ajallinen viive ei myoskddn vaikuttaa heikentivasti
keskittymiseen. Esimerkiksi KP2 sanoo pohtivansa tulkkauksen aikana tilanteen kannalta jo
seuraavia oleellisia kysymyksid ja samalla varmistavansa aktiivisesti muistiinpanoja tekemalla
ettei ajatus katkea kesken palvelutilanteen. Myods KP3 kertoo hyddyntdvénsa viivettd tilanteen
pohtimiseen, mutta tdhdentdd, ettd vaikka olisikin etukiteen miettinyt seuraavia askelia,
pdivystdjin tehtidvd on karsivillisesti kuunnella ja vastaanottaa takaisin tuleva viesti ja vasta

sen pohjalta reagoida.

(21) Samalla mun tulee tietysti, mé oon aika semmoinen nopeatempoinen ihminen, niin kylldhén
mé samalla mietin mydskin seuraavia siirtoja tai sité, ettd miké on tdrkedd mun mielestd vield
tdydentdd, mutta toki se saattaa muuttua kun se viesti tulee takaisin mulle pédin, ettd mistd hén
on kiinnostunut. Mutta se tuo semmoista lisda aikaa mulle miettid sitd kokonaisuutta, ettd niin
se on muuten térked asia, ettd mun pitié se tdhén puheluun kanssa nyt tdhén asiaan liittyen
sanoa. KP3
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Tulkkauksen palvelutilanteeseen tuoma hitaus luonnollisesti vaikuttaa sithen, ettd
palvelutilanne saattaa kestda pitkdankin. Koska Nollalinjalla tehtdavé tyd on pdivystysluontoista,
puheluiden sisilto ja kesto eivit ole ennakoitavissa. Kun tulkki vastaanottaa puhelun ei hinkdin
voi ennakoida puhelun pituutta. Kriisipdivystdjien ja tulkkien tyon rytmitys on kuitenkin
erilaista, ja tulkilla saattaa pdivystyksen liséksi olla jo ennalta tilattuja tulkkauksia tyopédivinsa
lomassa. Télloin on mahdollista, ettd tulkilla loppuu ikdédn kuin aika kesken. KP5 arvelee, ettd
tilanne tuntuisi soittajan kannalta valitettavalta, eikd toivoisi ndin kdyvin. KP4 ei kuitenkaan
ollut kokenut vastaavaa tilannetta hankalana, silld tulkki oli onnistuttu vaihtamaan kesken
palvelutilanteen ja puhelu oli viety loppuun uuden tulkin avustuksella, mik& on omalla tavallaan

oiva esimerkki palvelun hyvistd toimivuudesta.

(22) ——toki aikaahan ne vie eri tavalla, ettd kun sit tdytyy kuitenkin aina sen tulkin siind vélissi
toistaa eri kielelld, niin silld lailla hitaampaahan se on. —— No mullahan tuli siis kerran, ettd
jouduttiin tulkkia vaihtaa, et se oli pitkd puhelu ja sit silld tulkilla oli toinen sovittu, niin sit
jouduin kesken puhelun vaihtaa tulkkia. Se oli tietysti semmoinen etté tuli niinku sitten uusi
ihminen, mutta ettd sekin sujui tosi ongelmitta ja tosi nopeesti. KP4

Tulkkauksen tuoma viive my0s estdd tyontekijid reagoimasta reaaliaikaisesti
palvelutilanteessa, minkd kriisipdivystdjdt totesivat osaltaan heikentdvdn tyontekijan ja
asiakkaan vuorovaikutusta. Tavanomaisessa puhelussa tyOntekija voi oikea-aikaisella ja
asianmukaisella reagoinnilla viestid soittajalle esimerkiksi kiinnostusta, empatiaa ja lasnéoloa.
Edelld mainittuja asioita kriisipdivystédjét viestivdt muun muassa erilaisilla aktiivista kuuntelua
osoittavilla ddnndhdyksilla, jotka tulkatuissa palvelutilanteissa jdavédt pois. Seuraavissa
aineisto-otteessa KP3 ja KP2 kuvaavat osuvasti kuinka tulkkipuhelussa tyontekijd ei voi
reagoida soittajan kerrontaan vélittdmdsti samalla tavalla kuin tavanomaisessa
palvelutilanteessa ilman tulkkia, vaan hénen tulee odottaa tulkkausta ja vasta sitten hdnen on

mahdollista reagoida asianmukaisella tavalla.

(23) Ja se hinen naurahdus sielld, niin tuota, mulla ei ole lupa naurahtaa tai hyméahtéa siind
mukana. Ehké se, kun ajattelen tdnddnkin suomenkielisid puheluita, niinku hén sielld jotakin
sanoo, itkee tai jotain, niin mulle tulee heti se vastaus sithen. Mutta tossahan mé vaan
kuuntelen kun hén sielld niinku — — sen hénen tunnetilansa méhén odotan. Sit kertoo se tulkki
mulle, ja sit mé vasta reagoin. Ehkd semmoinen ajallinen viive tekee sen etdisyyden, et ei voi
heti siind tuntumassa peilata. KP3

(24) Sitku normaalisti asiakkaan kanssa kun sé kuuntelet, kun se alkaa puhuu niin si aina,
ainakin mun tapaan, niinku mm mm [aktiivisen kuuntelun &4nié]. Niin tissidhin si et vois
sanoa silloin kun se asiakas puhuu, koska et sé tiedd mihin kohtaa sun pitéé sanoa se mmm,
ettd sit kun tulkki alkaa kdénti4, niin sit si voit koittaa jotenkin vahén, ettd koska puhelimessa
se on vaan se déni. KP2

Téllaista oikea-aikaista ja asianmukaista reagointia voidaan pitdd vuorovaikutuksen kannalta
merkittdvind tekijind nimenomaan puhelimitse ilman kuvayhteyttd tapahtuvassa
auttamisty0ssd, jossa vastaavia asioita ei ole mahdollista viestid non-verbaalisti kehon

asennoilla tai eleilld ja ilmeilld. Lasndolotilanteessa toisen puheeseen voi reagoida esimerkiksi
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nyoOkyttelemélld, jolla voi osoittaa toiselle ldsndoloa ja kuuntelua. Kuitenkin nimenomaan
Nollalinjalla kuulluksi tulemisen tunnetta pidetién térkednd siind méérin, ettd sille on jopa oma
kohtansa tilastotietoa kerddvdlld lomakkeella. Tulkatussa palvelutilanteessa voidaankin
ajatella, ettd kuuntelu ja sen osoittaminen ovat sekd tulkin ettd pdivystdjan tehtdva.

Kummankaan aitoa ldsndoloa ei voida tulkkaustilanteessa vahitella.

KP4 kokee tulkkauksen aiheuttaman ajallisen viiveen heikentdvin keskindistd yhteyttéd
soittajaan siind madérin, ettd kithtyneen soittajan rauhoittaminen on hankalampaa kuin
tavanomaisessa  palvelutilanteessa. =~ Esimerkiksi  rauhoittavan  tai  maadoittavan
hengitysharjoitteen ohjaaminen tulkin vilitykselld tuntui vieraalta, eikd onnistunut samalla

tavalla kuin tavanomaisessa palvelutilanteessa.

(25) Yht4 soittajaa muistan,<...>, mut et hin oli tosi semmoisessa tilassa, ettd hénti ohjasin
rauhottuun ja just kehollisia harjoitteita, ettd se oli vihdn semmosta vieraampaa kun siind oli se
tulkki, et sen koin et se ei ehkd sitten samalailla toiminut. Sité yhteytté ei saa siten kun etté
ilman sitd tulkkia, kun puhutaan hengitysharjoituksista. Ja tavallaan monesti siind jos itse tekee
sitd, ettd hengittdd malliksi ja "hengitetddis nyt yhdessd”, ja sit ku siind on se kolmas, etti
senkin huomasi, etté et otti sen kehollisuuden puheeksi, mutta ettd en ldhtenyt samalla tavalla
ohjaamaan kuin mité ehka olisin ohjannut ilman tulkkia. Tai ei niinku yhdessé tekeméén
silleen, et sit vaan et "hei ettd sanopas nyt, ettd hengité nyt ihan rauhassa ja ei ole mitdén
hétaa”, etté se jdi sillain hyvin pinnalliseksi. Kun sitten ehkd muuten olisi hyvinkin ohjannut
et "laitetaas kési tdhén rinnalle ja hengitetdén yhdessa” tai jotain mité se ikind olisikaan, mutta
ettd nyt sitd ei tullut sen tulkin kanssa tehtyé niin pitkdn kaavan mukaan, vaan etti se jaa sitten
véhén kevyemmalle tasolle. KP4

Aineisto-otteessa kuvattu kokemus tukee esitettyd késitystd siitd, ettei puhelintulkkaus

optimaalisesti sovellu tunteikkaisiin palvelutilanteisiin (ks. 2.3 Wang 2018c).

4.2.2 Viestin tiivistiminen ja selkeyttiminen

Tulkatuissa palvelutilanteissa havaittiin tapahtuvan monenlaisia muutoksia etenkin sanallisessa
viestinndssd verraten tavalliseen palvelutilanteeseen. Viestin ymmarrettivyyteen ja sitd kautta
viestinndn sujuvoittamiseen kiinnitettiin huomiota sopeuttamalla aktiivisesti omaa viestintda.
Liséksi aineistosta erddnd nikokohtana erottui teoriaosiossa (ks. luku 2.2) mainittu tulkkien A-
ja B-tyokielen vélinen vahvuusero. KP2 pohti, ettei tulkin kielitaito useinkaan ole yhtd vahva
molemmilla tulkattavilla kielilld, mika voi aiheuttaa omat haasteensa viestintdan. Han mainitsi
myos tulkkipuheluissa ilmenevén mahdollisia kulttuurisia ja kielellisid eroja, joiden vuoksi koki
tarvetta varmistaa puheluiden aikana, ettd on ymmartinyt viestin varmasti oikein. KP2:n
kokemus on siinékin mielessd kiinnostava, ettd tulkkauksen tutkimuksessa puhelintulkkien on
myo0skin havaittu eksplikoivan enemmén ja pyytdvén puhujilta herkemmin selvennysti, toistoa,

selitystd ja vahvistusta (ks. luku 2.3; Cheng 2015; Lee 2007; Wadensjo 1998; Wang 2018b).
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(26) Ehkd enemman kayttdd semmoisia tarkentavia kysymyksid. ”Tarkoititko sitd

ettd”, ymmarsinko oikein?”. M4 en kéytd suomeksi semmoisia, vaikka mé tiedin ettd se on

yksi tekniikka, mutta mé en kayta sitd. Mutta siind [tulkkipuhelussa] mé joudun tarkistaa,
koska sitten siind tulee kulttuurieroja ja ehka niité kielellisié eroja sitten, koska valttdmatta
tulkkien suomen kielen taito ei ole aina sitten ihan viimeisen paille, kuitenkin ettd ne puhuu
sitd tulkattavaa kieltd, mutta suomen kieli voi olla sill, ettd se on pikkasen heikompi. KP2

Kaikki kriisipdivystdjat kiinnittivit huomiota puhelintulkkaustilanteissa viestin tiivistimiseen
ja tauottamiseen. Tdmd johtui suurelta osin siitd, ettd pyrittiin huomiomaan tulkkia, mika
kiteytyy hyvin KP3:n aineisto-otteessa. Néin haluttiin antaa tulkille sopivan kokoisia ja selkeitd
kokonaisuuksia tulkattavaksi, jotta mydskin viesti vélittyisi asiakkaalle mahdollisimman
selkednd. My0s Tulkan asiakkailleen jakamissa ohjeissa muistutetaan puheen tauottamisesta
sopiviin kokonaisuuksiin (1-4 virkettd) kerrallaan, jotta tulkkaus séilyisi mahdollisimman
kattavana ja tarkkana. KP2 piti viestinndn selkeyden ja sujuvuuden kannalta ehdottoman
tarkedna tiivistdd oma asiansa kokonaisuuksiin, joista tulkille annetaan tulkattavaksi vain yksi
asia kerrallaan. Hén kertoo kiyttdvinsd mahdollisimman vihén tdytesanoja ja kuvaakin tita
titvistdimisen taitoa osuvasti “riisutuksi ammatillisuudeksi”. KP2:den mukaan tdmé voi olla
vililld haastavaa kokeneemmallekin tulkkauspalveluiden kéyttijélle, varsinkin jos asiakas tuo

paljon erilaisia asioita puheenvuorossaan esille.

(27)  Jos puhun suomeksi jonkun kanssa, mé saatan pitkdén perustella ja moninaisesti, ettd ndin
ja ndin, mutta kun ma tiedén et se pitdé tulkata, niin mé yleensa kiteytdn sen mitd mé sanon
paljon lyhyemmaksi, et se on my6s mahdollista tulkata. KP3

(28) Jasitten se pitdd olla hyvin selked, yksi asia per tulkkaus. Hyvin asiakeskeinen,
mahdollisimman véahén tiytesanoja, ettd se on mahdollisimman semmoista — — ihan niinku
riisuttua ammatillisuutta. KP2

Viestin tiivistimisen tunnistettiin ja tunnustettiin olevan asia, jossa kriisipdivystijit voivat
harjaantua. Erityisesti kokemattomammat tulkkipalveluiden kayttdjat kokivat tiivistimisen
hieman haasteellisempana, kun taas kokeneemmat olivat jo tiivistimiseen hieman
tottuneempia. Esimerkiksi KP1 mielsi tiivistimisen hyvin haastavaksi huomioida ja muistaa
itse palvelutilanteessa. Tdméa onkin hyvin ymmarrettdvad, silld tulkattu palvelutilanne tulee
pdivystéjélle Nollalinjalla ennakoimatta, jolloin itse tilanteessa Tulkan asiakkailleen antamiin
ohjeistuksiin ei jdd aikaa perehtyd, vaan ohjeet pitdisi olla jo valmiiksi sisdistetty. Tdma
lahtokohta on varsin erilainen verrattuna etukiteen varattuihin tulkkaustilanteisiin, joissa
tyontekijit voivat ennen tulkattua palvelutilannetta rauhassa kerrata ohjeet. Tamén vuoksi KP1
myo0s toivoo tulkilta muistuttamista ja enemmin ohjausta tilanteessa. Myos KP4 koki, etté

tiivistiminen on asia, jota pitd harjoitella.

(29) Varmaan siind parissa ekassa puhelussa, kun mé vaan puhuin enké tajunnut, ettd mun pitéa,
vaikka etukéteen olin ajatellut, ettd pitdd puhua vaan pieni pétkd, mutta siind puhelun
tuoksinassa unohdin sen, niin ne alkaa puhua siihen paélle. Siinékin voisi tietysti sanoa vaikka
jossain kohtaa heti siind puhelun alussa, vaikka kummallekin, soittajalle ja mulle, jotakin
ohjeistusta, ettd puhutaan vaan pari lausetta ja sitten kdiannetdén. PK1
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(30) Etitse joutuu paljon sitd, kun mulla on tapana puhua aika pitkilla lauseilla, etté sitten joutuu
itsensd kanssa [tyOstimaén] sitd, ettd muista pitdd taukoja ja ettd muutaman lause siten, etti
toinen kerkee tulkata. Varmaan se on se, minké kanssa oli joutunut tydskenteleméan. KP4

Viestin tiivistyessd koettiin viestinndstd tulevan monella tavalla pelkistetympéd ja sidvyltddn
virallisempaa verrattuna tavanomaiseen palvelutilanteeseen. Tédmid koettiin = osin
vuorovaikutusta etddnnyttavina tekijdnd, vaikka sen pohjimmainen tarkoitus onkin sujuvoittaa
viestintdtilannetta. Viestin pelkistymisen myo6td vuorovaikutuksesta katoaa jonkinasteinen
lampd ja eloisuus, minkd arveltiin osaltaan vaikuttavan siihen, ettd tulkattujen
palvelutilanteiden  keskusteluissa  painottuu enemmén  asiakeskeisyys, ensisijaisesti
palveluohjausta ja informaation jakaminen, eikd niinkdan esimerkiksi tunteiden kisittelyd. KP3
havaitsi viestinndssddn hyvin kokonaisvaltaisia muutoksia liittyen sekd tiivistimiseen etté
puhetyyliinsd ja kédyttdmiinsd sanavalintoihin. Hin karsi sanallisesta viestinndstd pois
murresanat ja huumorin, mikd suomenkielisessd keskustelussa on hénelle tilanteesta riippuen
ominaista. Edelld mainittujen muutosten hin koki pelkistidvin viestintdd siten, ettd siitd tulee

asiallisempaa ja virallisempaa.

(31) Et en niin moniulotteisesti ollenkaan, niinku mé saatan suomenkielistd keskustelua
elavoittdd murresanoilla tai vdhin niin ku silld huumorilla mit4, sieltd tulee toiselta puolelta,
mind vastaan sithen. Mutta en mé niitd sitten taas Ttulka-puhelussa voi tehdd. Mé voin tehda
semmoisia positiivisia ilmaisuja ja positiivisia sanoja. Mut en mé nyt 1&hde niinku vitsié
heittimain sinne koneistoon, ei voi ajatella, sehian muuttuu ihan hirveisti sitten jo, ehka. <...>
Siité tulee asiallisempaa ja virallisempaa, mutta sinne voi aina just niitd kehun sanoja, ettéd
hienosti ja siis kaikkea semmoista sanallista. KP3

4.2.3 Puheenvuoron vaihtelu ja keskeyttiiminen

Tulkatuissa palvelutilanteissa puheenvuorojen vuorottelu ja sen sujuvuus herdttda
kriisipdivystdjissd erilaisia ajatuksia ja kokemukset tdstd olivat hyvin vaihtelevia. Téssdkin
aiempi kokemus tai kokemattomuus tulkkipalveluiden kdytostd néyttiisi aineiston perusteella
olevan yksi tekijd, joka vaikuttaa tilanteessa vuorottelun ja palvelutilanteen sujuvuuteen.
Esimerkiksi KP1, jolla ei juurikaan ollut aiempaa kokemusta tulkkipalvelujen kdytdstd ennen
Nollalinjaa, koki huomattavia vaikeuksia hahmottaa, milloin tulkki on tulkannut viestin
loppuun, missé kohtaa vaihtuu puheenvuoro henkil6lté toiselle. Téstd syystd hin kaipasi tulkilta
enemmaén sanallista ohjausta tilanteessa seka itselle ettd soittajalle. Samalla hin myds arvelee

keskustelun kulun hahmottamisen olevan sellainen taito, johon kokemuksen my6td harjaantuu.
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(32) <...>niin tuota voisi olla ihan hyvé, ettd se tulkki sanoisi — — sen sijaan etti siihen tulee
vaan semmonen tyhjé hiljaisuus, niin voisi sanoa jotenkin, ettd ’olen kdantanyt” tai jotain,
niinku todeta sen, ettd se on nyt kdéntényt sen ja t4d on nyt ohi, koska ma en tiedd, ettd onko se
siind kun se pitdd jotain taukoa, niin onko se siind jo kddntdnyt vai jatkaako se vield, kun en
tunne sité kieltd yhtdén. <...> Mutta se on kans varmaan sité harjoituksen puutetta mun taholta,
mutta toki se niinku soittajalle ei voi tulla, tai toivottavasti ei tuu semmoista harjaantumista
niihin puheluihin, ettd ehka soittajakin voi tarvita sité sellaista apua ja ohjeistusta, ettd saa
puhua niin kauan kuin haluaa, mutta ettd puhutaan pienissa patkissd, ettd kddnnetdan valilla.
KP1

KP2, jolla kokemusta tulkkipalveluiden kdyttimisestd oli kertynyt runsaasti, puheenvuorojen
vaihteluiden hahmottaminen ei tuottanut juurikaan hankaluuksia. Hén pystyi erottamaan
ddnenpainosta, milloin tulkki on lopettamassa omaa vuoroaan. Téstd huolimatta hin myontaa,
ettd toisinaan puhelimessa puheenvuoron kdyttdminen on hankalampaa, silla tilanteessa ei voi
samalla tavalla kuin ldasndolotulkkauksessa, ottaa tilaa itselleen vuorovaikutuksessa eleilla.
Myd6s KP2 nékee puheenvuorojen vuorottelun sujuvuuden olevan asia, johon harjaantuu, kun
kokemusta karttuu. Hén ei kuitenkaan pidd puheen vuorottelussa ja keskeyttdmisessi esiintyvié
haasteita kovinkaan merkittdvind ja suhtautuu nithin melko huolettomasti. Samalla hdn
tahdentii, etteivit keskustelut aina etene samalla kaavalla, ikdan kuin vuorotellen, vaan puhuja
voi ottaa useamman puheenvuoron perdkkéin. Hinen mukaansa tulkin vastuulla on keskeyttié
puhuja, jotta saa tulkattavakseen itselleen sopivankokoisia kokonaisuuksia. KP3 kuitenkin
tahdenti, ettd tilanteessa tulee olla 14sné ja aistia, mité keskustelussa kulloinkin tapahtuu. Pitda

olla valmiina ottamaan puheenvuoro tarvittaessa itselleen.

(33) <...>ihan joskus on kdynyt sillain et sé sanoit liian aikaisin ja tulkki vield miettii jotain, ja
sitten tulee se pieni “aa sori”, mut et aika harvoin enéd nykyaén. Mut sit se tarkoittaa, etta
sithen pitéda tulla selkee vili. Ja vililld sun tiytyy olla aika kérppéna siihen, ettd se asiakas ei
jatka heti sitd puhetta vaan sé saat sen puheenvuoron, et sithenkin kehittyy.<...> No mun
mielestd se menee semmoisella kaavalla, ettd se asiakas saa itse ekana kertoo ihan rauhassa, ei
ole kiirettd, ja siind voi mennd montakin [puheenvuoroa]. Se on se tulkin tehtéva sitten, ettd
missé kohtaa hin tulkkaa vilissd, mutta se ei valttdmatta ole niinku vuorotellen se puhe, vaan
hén puhuu enemman. Ja sitten riippuen siité asiakkaasta, etté hiljeneekd se sielld vai jatkaako
se vaan puhetta, ettd sitten méd alan puhua kohteliaasti pédlle ja otan sen, ettd nyt on mun vuoro.
KP2

KP3, jolla myoskin on verrattain paljon kokemusta sekd puhelintulkkauksesta etté
lasnéolotulkkauksesta, koki puhelintulkatut tilanteet hyvin selkeind kolmen osapuolen vilisend
vuorottain kulkevana keskusteluna. Hin myds kertoi pystyvénsd vaivatta erottamaan milloin
tulkki lopettaa tulkkaamisen eikd nidin ollen kokenut vuorottelussa haasteita. KP3 pystyi
peilaamaan kokemuksiaan tilanteisiin, joissa vuorottelu voi ldsnéolotulkatuissa tilanteissa olla

jopa vaikeampaa.
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(34) Mun mielestd tossa puhelimessa varmaan ne soittajatkin ymmartai, ettd se pitda tauottaa ja
sitten tulee se tulkki ja sitten tulee nyt tyontekijd. Mun mielestd niissd ei ollut ongelmaa, se on
ollut enemmaén tdmmdisestd just niinku mun kokemus maailmasta, niin asiakas kontakteissa jos
varsinkin mennéin perheen keskelle tulkin kanssa, niin sielldhén sitd jokainen huutaa
paéllekkéin ja se tulkin rooli on vaikee. Se on jotenkin selkedmpi téssé puhelimessa, et kun
puhelu muutenkin on sellaista ikdén kuin vastavuoroista. Ja kyll4 se soittaja tietdd, ettd jos he
jotain kysyy, et ei he muuten vastausta saa kun vaan malttaa odottaa, ettd tulkki kdantaa ja
mind puhun. — — tulkit on aika selkeitd sitten kun he lopettaa niin he lopettaa. Se on niinku
piste, sit on pieni tauon paikka, ja sitten tietéd ket seuraavaksi tadltd sanoo. KP3

Tulkatuissa palvelutilanteissa kaikilla kriisipdivystdjilld tuntui olevan yhtendinen ndkemys
siitd, ettd heiddn pitdisi olla palvelutilannetta johtava osapuoli. Toisaalta KP1 koki tilanteen
ohjailemisen hankalaksi, johtuen osin edelld mainitusta vaikeudesta hahmottaa puheen
vuorottelua ja siltd osin puhelun kulkua. Hin myds koki palvelutilanteen johtamisen tilanteessa
siirtyvén liiaksi tulkille, vaikka ajatteli ettd hinen kuuluisi tulkin sijaan olla se, joka tilannetta
johtaa ja ohjaa. KP2 taas oli kertomansa mukaan oppinut kokemuksen kautta ottamaan tilanteen
ohjausvastuun itselleen, mutta painottaa, ettd tima taito on opittu yrityksen ja erehdyksen kautta
ja se on vaatinut harjoittelua. Hin myds pitdé erittdin tdrkeénd sitd, ettd tulkki vain tulkkaa,
mikéd on linjassa asioimistulkin ammattisadnnoston eettisten ohjeiden kanssa (ks. luku 2.2;
SKTL 2013). My®6s kriisipdivystdjd KP5 hahmottaa oman roolinsa tulkatussa palvelutilanteessa

hyvin selkedsti tilanteen vetdjéna.

(35) Mun hommahan se on vetii. Tulkki nimenomaan ei ole se. Tankin kantapain kautta silloin
joskus oppi. Sen vaan oppi sen, ettd se tulkki vaan tulkkaa. Ja sehin onkin siini, niin joo, se
onkin aika térkeetd. — — se etté sd otat sen vetdjén roolin, ettéd se tulkki ei ota sitd. KP2

(36) No kylla mi ajattelen, ettéd on siis sellainen keskeinen rooli siiné, ettd ik&dan kun on sen
puhelun vetdja siind tai siis sillé tavalla, ettd nyt ensin itse tekee just sen ratkaisun siind, ettd ok
hankin tulkin taikka pyydén tulkin siihen, ja sitten kun tulkki tulee niin esittelen sen, tai
tavallaan ettd kylld mé koen, ettd mé oon itse siind tavallaan sitten sen tilanteen vetdji jollain
lailla. KPS

Wangin (2018Db) mukaan tulkit saattavatkin herkemmin nimenomaan
puhelintulkkaustilanteessa ottaa enemmin roolia selkeyttddkseen puheen vuorottelua
tilanteessa. Alalta puuttuu kuitenkin selked kaytintd puhelintulkkaustilanteissa puheen

vuorotteluun liittyen. (Wang 2018b.)

4.2.4 Aidinkieli

Aidinkielen merkitys nostettiin haastatteluissa esiin niin asiakkaan kuin tydntekijinkin
ndkokulmasta. Kriisipdivystdjdt pitivit ehdottoman myonteisend asiana, ettd tulkkauspalvelut
mahdollistavat vaikeista teemoista puhumisen asiakkaan omalla 4didinkielelld. Oman
didinkielen kayttomahdollisuuden tirkeys korostuu Nollalinjalla luonnollisesti tilanteissa,
joissa henkildlla ei ole lainkaan yhteistd kielta kriisipdivystdjan kanssa tai mahdollisen yhteisen

kielen taidot henkil6lld ovat vajavaiset. KP2 painotti didinkielen merkitystd nimenomaan
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tunnekielend, jonka kautta soittajan voi olla helpompi ilmaista itsedén. Hén on havainnut, ettd
etenkin harvinaisempien tulkkauskielten kohdalla korostuu tarve puhua ja sanoittaa

kokemuksiaan. Télloin myos tunne tasolle voi olla helpompi péésté asioita késiteltdessa.

(37) No siti, ettd silld asiakkaalla on niin kova tarve, jos se saa omalla kielelld&n puhua niin se
myos vihentdd niitd suodattimia ihan selkedsti. Varsinkin kun on harvinaisempia kielid, sitten
sen kerran kun si paiset omalla kielelld, niin si kertoisit ihan kaikki, ettd se kieli, oman kielen
kéytolla on niin iso merkitys. <... > Kylld se siis se oman didinkielen kayttd, niin sit ku si saat
sen oman tunne kielen ja sen milld sd pystyt sanottaan, niin kylla sitd tekstié alkaa tulee hyvin
hyvin nopeasti. KP2

Oman didinkielen kdyttomahdollisuutta ei pidd viheksyd myoskddn tyontekijan ndkdkulmasta.
Esimerkiksi KP1 totesi ettei vakivaltasanasto tai esimerkiksi sosiaalihuollon sanasto ole aivan
yksinkertaista ja ettei asioita vililld ole helppoa selittdd suomeksikaan - saati sitten vieraalla
kielelld. On siis my0s tyontekijan kannalta helpompi késitelld teemoja omalla didinkielelldén.
Kun tyontekija pystyy puhumaan asioista niiden oikeilla nimilld, paranee samalla palvelun
laatu. Myds KP5:n pohdinta tukee edelld esitettyd. Hdn myos mainitsee, ettd samalla

vadrinymmarrysten riski pienenee.

(38) Sen lisdksi ettd se toinen, siis se soittaja, saa ilmaistu itsensd. Mutta ehkd mydskin sit se,
ettd ma itse paivystdjédnd pystyn myds jotenkin paremmin ilmaisemaan itseéni, ja sitten silla
tavalla antamaan ehkd enemmaén my®os sille soittajalle, ettd kun voin itsekin silloin puhua sitten
sitd omaa didinkieltd. Silld ajattelen, etté se sitd vuorovaikutusta kylld parantaa. Ja se ehkd
vadrinymmarryksen riskid pienentdd. KP5

KP3 taas tdhdentdd oman didinkielen merkitystd myos ilman tulkkia kdydyissé keskusteluissa,
jossa sekd pdivystdjdlla ettd soittajalla on eri didinkieli, mutta he ymmartivét silti toisiaan.
Héanen kokemuksensa mukaan ruotsinkielisessédkin puhelussa pddsee syvemmiélle, jos hdn saan
puhua didinkieltddn ja soittaja saa puhua omaansa. Onkin mielenkiintoista, miten oman
didinkielen kéyttd vaikuttaa mahdollistavan eri syvyyksien saavuttamisen keskusteluissa myds

tunnetasolla.

(39) Joo, me puhutaan ruotsia ja tuota kaikki perusasiat ruotsiksi ymmartédkin, mut sit ku
menndén sinne syvélle tunteisiin ja sellaisiin nyansseihin, niin silloin se alkaa olla vaikeeta.
Niin ehké td4 Tulka juuri auttaa siind, ettd padsee kaikkien kanssa. Se on sitten vield eri asia
kun suomalainen puhuu suomalaiselle suoraan. KP3

4.3 Luottamus

Yll4 kisitellyt teemat viestintd ja vuorovaikutus ovat isoja osatekijoitd, jotka vaikuttavat myos
luottamukseen ja luottamuksellisen ilmapiirin luomiseen. Luottamus teemana erottuu kuitenkin

aineistosta siind méérin, ettd se ansaitsee tulla késitellyksi kokonaan omana erillisend osionaan.

Luottamusta pohdittiin aineistossa monesta eri ndkokulmasta. Osa kriisipdivystdjistd peilasi

omaa luottamustaan tulkatuissa palvelutilanteessa suhteessa tulkkiin, ja pohti vaikuttaako tulkin
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ldsnéolo tilanteessa omaan tydskentelyyn jollakin tapaa. Toisaalta pohdittiin vaikuttaako tulkin
lisndolo jotenkin soittajan luottamukseen palvelutilanteessa, ja millainen rooli erilaisilla
kulttuurisilla  tekijoilld on luottamukseen. Liséksi palvelun anonyymi luonne ja
valtakunnallisuus nostettiin yhtend luottamukseen mahdollisesti vaikuttavana tekijané
tulkatuissa palvelutilanteissa. Osaltaan aineistosta on havaittavissa my0s, miten
kriisipdivystdjien aiempi kokemus tulkkauspalveluiden kaytosta heijastuu
luottamuksellisuuden kokemukseen tulkatuissa palvelutilanteissa. Niin ikddn aineistosta
voidaan osoittaa tekijoitd, jotka oli koettu joko luottamusta vahvistavina tai heikentdvini

tekijoina.

4.3.1 Tulkki luottamuksen luojana

Kriisipdivystdjat pitavat tulkin roolia merkittdvand luottamuksellisen palvelutilanteen
luonnissa. Kokemus on perusteltu, silld jos asiakas kokee, ettd tulkki on vélinpitdméton,
viheksyva tai arvosteleva, luottamus vdhenee (ks. luku 2.4; Miller ym. 2005, 30). Kuten
aiemmin todettu, ei siis ole yhdentekevad, miten tulkki tilanteessa toimii ja on ldsnd. Tulkki ei
ole vain palvelutilanteen mahdollistaja silloin, kun osapuolilla ei ole yhteistd kieltd, vaan
vaikuttaa aktiivisesti palvelutilanteen onnistumiseen sanavalinnoillaan, ldsnéolollaan seka
muulla non-verbaalilla viestinndlldén, kuten ddnensivyilld, -painotuksilla ja puheen rytmillé
(ks. luku 2.3; Poyatos 1997, 2002; Tiittula 2006,184). Kriisipdivystdjdt ajattelivatkin, ettd tulkki
edesauttaa turvallisen ja luottamuksellisen tunnelman ja ilmapiirin luomisessa omalla

tyootteellaan.

(40) No mullahan merkkaa paljon just 44ni ja se puheen tempo <...>, ettd se tietynlainen
tunnelma onnistutaan myos vélittdédn. Semmoinen rauhallisuus ja se, mika sitten luo sitd
luottamuksellisuutta, kiireettdémyyden tuntua, tai jotenkin mé ajattelen, et se on kuitenkin aika
tirkee. KP4

Tétd vasten ei ole sindnsé ylldttavad, ettd kriisipdivystdjat tarkkailevat herkélld korvalla sitd,
miten heiddn viestidén vilitetdén asiakkaalle ja miten asiakas reagoi saamaansa viestiin.
Kriisipdivystdjat myds suurelta osalta odottavat tulkin valittdvin tulkkeessaan sanojen
merkitysten ja rekisterin lisdksi my0s tunnetta ja ddnensidvyéd. KP3 kertoo kuuntelevansa muun
muassa, miten tulkin &d&nenpainoissa ja dénensdvyisséd vilittyvit tunne ja ystivillisyys. Han
viittasi myos aiempiin tulkinkdyttokokemuksiinsa, joissa oli kohdannut ongelmia. Héan
kuitenkin painottaa, ettd Nollalinjalla Tulkan tulkkien kanssa vastaavia ongelmia ei ole ollut,

vaan puhelut ovat sujuneet, eikd mitdén yllattivaa puheluissa ole sattunut.
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(41) Siihen tulee liséni se aspekti siitd kuunnella se, ettd mites ne mun sanani valittyy tunteena.
Et milld d4nenpainolla, jos mé valitsen ystavélliset sanavalinnat, niin tuleeko ne siirtyméén
sinne toisaalle? Sitdhén siind tulee kuunneltua siité tulkista vaikkei mitdédn ymmarrd, ettd
mahtaako ne soljua. Ja sitten kuuntelee sitd, milld tavalla se reagoi sielld se asiakas, etti
tuohtuuko hén. Sitten tietysti, jos hin tuohtuu niin voi ajatella, ettd tapahtuko téssé tulkin
vélityksessd nyt jotain vadrinymmarrystd, tai et ma en ole tarkoittanut sité, ettd herattaa
tunteita. Siind tulee semmoinen lisdelementti mitd pitdd arpoa. Mulla on néistd Tulkan tulkeista
tullut semmoinen ammattitaitoinen kuva, et mun mielestd he ei oo koskaan haastaneet riitaa.
KP3

Tulkin ammatillinen neutraalius on isossa roolissa, kun puhutaan nimenomaan
luottamuksellisuudesta. Kuitenkin tulkeilla voi olla hyvin kirjava kisitys siitd, mitd tulkin
neutraaliudella tarkoitetaan, etenkin tunteiden ja niiden véilittdimisen osalta (Viljanmaa 2018).
Tulkit saattavat ajatella, ettei empaattinen kéytos kuulu heidéin ammatillisiin toimintatapoihinsa
(Merlini & Gatti 2015). KP2, jolla on useiden vuosien kokemus tulkkipalveluiden kdytostd, on
sitd mieltd, ettd tulkki voi puhua lampimasti ja olla ammatillisesti ldsnd. Hin myds painottaa,
ettei tulkin dénessd tarvitse kuulua voimakkaita tunteita eikd hdn odota tulkin mydskdin
myotéeldvin tulkattavan murheita, koska tiedostaa empaattisen my6téeldmisen olevan tulkille
uuvuttavaa. KP2:n ajatukset vaikuttaisivat olevan linjassa viittomakielen tulkkien
empatiakokemuksia tutkineen Michael A. Harveyn (2003) havaintojen kanssa. Harveyn
mukaan tulkkien tulisi tasapainotella sopivasti emotionaalisen empatian ja kognitiivisen
empatian vililld, jotta pystyisi vilittiméén tulkkeessaan tunnetta kuormittumatta itse liikaa (ks.

luku 2.4; Harvey 2003, 209-211).

(42)  Tulkki on neutraali, mutta se voi siltikin puhua l&dmpimasti, et se ei estd sitd. Mutta sitten on
semmoisia — — valitettavasti joudun téssd, mut t44 on mun kokemus, niin miestulkkeja, jotka
vaan tulkkaa ihan pelkéstdin tiysin monotonisesti, et sieltd ei tuu mink&én nékdistd muutosta
mihinkéédn, et se vaan lukisi monotonisesti jotain tekstid. <...> Sd voit olla silleen, ettd sé et
puhu ulkokohtaisesti, ettd sd oot ammatillisesti 14sné. <...> ei sulla tartte mitdén voimakkaita
tunteita tulla siithen &dneen, sitd ma en kaipaa. Mutta ettd jotenkin, ettd sé oot niin ku — — eikd
ees myotdeldd, koska tulkitkin visyy — — Ammatillisesti jotenkin neutraali, mutta siltikin
kuitenkin jotenkin positiivinen. KP2

KP2 alleviivaa, ettd ldasnéolo kuuluu ja vélittyy non-verbaalisti puhelun eri osapuolille. Etenkin
asiakas aistii tulkin non-verbaalin viestinnin, jopa paremmin kuin kriisipdivystdja, silld hanella
on tulkin kanssa yhteinen kieli. Kriisipdivystdjan mukaan tulkki on puhelussa tirked osapuoli,
joka mahdollistaa viestinndn. Lésnd oleva ammatillisesti vélittdva tulkki luo myds luottamusta,

hén edesauttaa siind, ettd asiakas voi puhua ilman epérointid.

(43) Si voit melkein arvata jos joku tulkki tekee jotain muuta samalla. Vaikkei 44nid kuulu,
niinku sen keskittyminen vililla hir6ilee tai muuta, niin semmoinen, joka on koko sen puhelun
ajan siind oikeasti ldsnd. Vaikka se on tulkki ja sen ei tarvitse ottaa kantaa mihinkaéin eik&
mitédn, mutta se on se tirked osapuoli siind puhelussa. Ei se muuten onnistu. — — Niin [tulkki]
mahdollistaa sen ja sitten my0s asiakkailla on semmoinen olo, etté se voi puhua. <...>
Asiakashan siind aistii, ettd minkélainen se tulkki on. IThan samanlailla kun mina ja sillé tietysti
vield enemman, koska niilld on sitten se oma kieli — — oma keskindinen kieli, niin eihén se ala
ees kertoa ja silloinhan se ei ldhde eteneméén se puhelu, etté sithdn se on semmoista
ympéripyoreetd tai ulkokohtaista. KP2
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Nollalinjan kriisipdivystdjien huomiot ja toiveet siitd, miten he odottavat tulkin toimivan
palvelutilanteessa ja millé tavalla he kuulostelevat tulkin viestintdd tilanteessa voisi kiteyttdd
Viljanmaan (2018, 123) ajatukseen siitd, ettd tulkin tulisi pikemminkin sulautua
vuorovaikutustilanteeseen eikd kiinnittdd turhaa huomiota itseensd sekd mahdollistaa
viestinndn niin luontevasti, ettd muut eivit pidd tulkkia hiiritsevdnd ulkopuolisena henkilona.
Ajatus vastaa KP5:n olettamusta siitd, ettd tulkki nimenomaan sujuvoittaisi tilannetta eikd

hankaloittaisi siti.

(44) Niin ja jotenkin sitten se, ettd se menisi silleen sujuvasti, ettd se ikddn kuin ettd siind on se
tulkki, ettd se ei sitten hairitsisi sitd keskustelun etenemista silleen suuremmin, ettd se olisi
vaan selkedsti se helpottava tekija ikdan kuin siind, ettd tullaan ymmarretyksi.

4.3.2 Tyontekijéin luottamus tulkkiin

Haastatteluaineiston perusteella voi todeta, ettd kriisipdivystdjien luottamus tulkkeihin
puhelutilanteissa on vahva, vaikka yksittdisié tilanteita ja hetkid voidaankin osoittaa, milloin
luottamus tulkkiin on horjunut. Samalla pystytdin nimedmidn niitd tekijoitd, jotka ovat
vaikuttaneet luottamuksen vihenemiseen. Voidaan myds havaita, ettd osa tekijoistd liittyy
tilanteisiin, missé tulkki on poikennut asioimistulkin ammattisdinndston eettisistd ohjeista, ja

osa voi johtua kriisipdivystdjdn kokemattomuudesta tulkkauspalveluiden kayttéjéna.

KP1, jolla ei ennestddn ollut puhelintulkkauksesta kokemusta totesi suoraan, etti hénelld
itsellddn on vililld vaikeuksia luottaa tulkkiin. KP1 havaitsi, ettd hdnen on vaikeampi luottaa
tulkkiin erityisesti silloin, kun ei itse ollenkaan tunne tulkattavaa kieltd. Han myds tiedostaa,
ettd eri kielet voivat olla hyvin erilaisia ja ettd toisella kielelld tulkki voi joutua esittimiin
asioita pidemmin. Téstd huolimatta KP1 kokee, ettd hinelld herdi téllaisissa tilanteissa herkésti
epdilys siitd, tulkkaako tulkki todella hinen viestidén vai puhuuko timé jotakin muuta. Hin
myos korostaa tiedostavansa tulkin roolin puolueettomana osapuolena, jonka tehtiva tilanteessa
on tulkata, ei ottaa kantaa tai lisdtd mitddn viestiin kuulumatonta. KP1 itse arveleekin

epdluottamuksen olevan hinen puoleltaan perusteetonta.

(45) Siitd vaan jdi se luottamus sitten pois, vaikka jarjen tasolla tietdd, ettd joo tulkin pitdé olla
luotettava ja niin poispdin. Mutta varsinkin vendja tuntuu jotenkin niin pitkaltd, ettd ne
keskustelut vendjaksi tuntuu paljon pitemmalle, kuin se mitd ma oon sanonut suomeksi, niin
sitten mulle tulee sellainen olo, ettd ne puhuu sielld jostain ihan muusta kuin mité pitéisi. KP1

KP1 kertoo kuitenkin, ettd hianen luottamustaan tulkkia kohtaan on heikentényt tapaus, jossa
tulkki ei ollutkaan tulkannut aivan kaikkea, eli jossa tulkki ei ole toiminut asioimistulkkien
eettisten ohjeiden edellyttdmalld tavalla. Han kertoo kokeneensa itsensd ulkopuoliseksi, kun

tulkki ja asiakas olivat keskustelleet jotakin keskendéin. Hdnen mukaansa luottamusta ja
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vuorovaikutusta vahvistaa merkittavésti se, ettd kaikki puhelun osapuolet pidetddn mukana
keskustelussa ja etté kaikki tulkataan — vaikka kyseessi olisikin pelkdstddn pieni huomautus tai
tarkennus. KP1 myds kokee, ettd tulkin tekemit tarkennukset ovat palvelutilanteessa
vahvistaneet merkittdvasti hdnen luottamustaan tulkkiin. Varsinkin tilanteissa, joissa puhutaan
monimutkaisemmista asioista ja kédytetdén erikoistermejd, tuntuu hyvin luontevalta jos tulkki

esittdd tarkentavia kysymyksia.

(46) Jakerran on ollut semmoinen soitto, ettéd se tulkki kysyi minulta jonkun, en muista yhtién,
ettd mikd asia se oli, mutta kysy just semmosen tarkentavan, ettd tarkoititko néin vai néin? Tai
onko se niin vai néin, se puhelu on silleen jddnyt mun mieleen, etté siitd jdi kuitenkin niinku
jotenkin parempi olo. KP1

KP3, jolla kokemusta tulkkipalveluiden kdytostd oli paljon, taas koki luottavansa erityisesti
Talkan tulkkeihin ja heiddn ammattitaitoonsa. Luottamuksen kannalta on tietysti myos
olennaista, ettd tulkki tyoskentelee yksityisyydensuojan kannalta oikeanlaisessa ympéristdssa.
Etenkin KP3 tiedostaa tdhén liittyvit riskit ja on kiinnittdnyt asiaan myds huomiota. Hinen
mukaansa yhdessékdin puhelussa ei tulkkien kautta ollut kuulunut taustahdlyd. Kertaakaan
hénelle ei ole tullut tunnetta, ettd tulkki olisi jossakin tulkkaukselle sopimattomassa

ympéristossa.

(47) Janiisté tulkeista ei ole yhdessédkadn puhelussa heidin kautta tullut mitéén taustahilyd. — —
En ole ainakaan huomannut, etté he olisivat olleet bussissa tai jossain muussa et kuuluis tausta,
koska se vois olla kanssa aikamoinen riski ettd vastataan misté sattuu. KP3

Luottamus tulkkiin ja tulkin ammattitaitoon myds heijastuu siind, ettei KP3 koe tulkin 1dsndolon

palvelutilanteessa vaikuttavan sisillollisesti hinen tydskentelyynsd milldén tapaa.

(48) <...>méhén kysynyt sitd just mitd mieleen tulee ja mitd mun mielesti on tarkeéts tdssa
kohtaa. En ma ajatellut, ettd tulkkia pitdd sadstdsd. Ma kysyn mitd huvittaa. Han on vaan mun
tyoviline, siis tdlleen mé aattelen, ettd mé ostan hénet siithen tyovélineeksi, ja silld lailla hanta
kohtelen. Ettd, no mé kun sanon néin, hin kaénta ja toisin pdin. Lopuksi kiitén kuitenkin
sitten. KP3

4.3.3 Kulttuuriset tekijit ja viranomaiskriittisyys

Kriisipdivystéjét ajattelevat, ettd keskeisessd roolissa palvelutilanteissa ovat myos kulttuuriset
tekijét, jotka saattavat vaikuttaa luottamukseen. Haastatteluissa pohdittiin muun muassa siti,
kuinka kaikissa kulttuureissa ldhisuhdevikivaltaan ei suhtauduta samalla tavalla kuin

Suomessa.

(49) Niin tavallaan sekin tissd Tulka-puhelussa, etté sid voi olla niin paljon niitad
ennakkoasenteita aivan erilaisia, jotka on todella ymmarrettévid siind kulttuurissa. KP3

Kriisipdivystdjien pohdinta on relevanttia, silld eri maissa ja kulttuureissa voidaan

lahisuhdevidkivaltaan suhtautua eri tavalla (Jdppinen 2015). Pahimmillaan joissakin
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kulttuureissa ldahisuhdevékivaltaan suhtaudutaan syyllistimalld vikivallasta uhria. Esimerkiksi
Kiinassa uhria syyllistivdn suhtautumisen auttavassa puhelimessa on kansainvilisen
tutkimuksen mukaan todettu johtavan jopa uhrin uudelleen uhriutumiseen (ks. luku 2.1; Liu
2001). Siksi on perusteltua olettaa, ettd luottamuksen luominen voi olla vaikeampaa
nimenomaan tulkin vilitykselld, etenkin jos soittajalle tulee tulkista vahva mielikuva tietyn

kulttuurin edustajana.

Kriisipdivystdjat pohtivat myds viranomaiskriittisyyden vaikuttavan luottamukseen.
Nollalinjalla késitelldén siind médrin arkoja aiheita, ettd myos tavanomaisissa palvelutilanteissa
tormdd aika ajoin viranomaiskriittisyyteen tai siihen, ettd soittaja pohtii, mitd uskaltaa
tilanteestaan kertoa. Varsinkin kriisitilanteessa on tyypillistd, ettd erilaiset pelot alkavat
valtaamaan mieltd. Pelot saattavat liittyd avun hakemiseen ja sen seurauksiin, jolloin
Nollalinjan tyOntekijét antavat tietoa kyseessé olevien palveluiden toimintaperiaatteista (Nuotio
2021, 54). Usein tieto siitd, miten yhteiskunta ja viranomaiset, esimerkiksi poliisi tai
lastensuojelu, toimivat, lievittdd pelkoja. Kriisipdivystéjét arvelevatkin, ettd tilanteessa, jossa
tietoa on vdhin tai sité ei ole ollenkaan ja jossa omat kokemukset pohjaavat tiysin toisenlaiseen
kulttuuriin, voivat viranomaiskriittisyys ja epéluottamus korostua entisestdén. Tulkatuissa
palvelutilanteissa voi siis tulla vastaan tilanteita, joissa luottamusta joudutaan rakentamaan eri
keinoin. KP1 kokee luottamuksen luomisen tydladmpénd tulkin vilitykselld kuin
tavanomaisessa palvelutilanteessa ja kertoo havainneensa viranomaiskriittisyyden myos

puheluissa.

(50) Jotenkin mi vaan vaistoon sen, et ei se soittajakaan ole valttaiméttd kauheen

viranomaismy®onteinen tai niin poispdin, niin sitten niité asioita on jotenkin vaan vaikeampi

selittdd sen tulkin vélitykselld ja synnyttdd sitd luottamusta. M& en tiedd mitenk& sen oppisi?

KP1
Tiedon jakamisen lisdksi pelkoja pyritddn usein lievittimdin myds omalla rauhallisella
lasnédololla ja pehmedmmaélld danensdvylld. Tulkatussa palvelutilanteessa on télldin iso rooli
my0s tulkilla. Kuten aiemmissa luvuissa todettiin (ks. Poyatos 1997; Tiittula 2006), tulkki voi
non-verbaalisti prosodialla eli painotuksilla, intonaatiolla ja sévyilla vélittdd viestid tyontekijan
haluamalla ja tarkoittamalla tavalla, jotta luottamusta saataisiin rakennettua siind méérin, ettd
soittajan kynnys hakea itselleen apua jatkossa madaltuisi. Kuten alla olevassa aineisto-otteessa
KP1 erityisesti toivoo, ettd hdnen oma pehmed sdvynsd vilittyisi tulkkeessa soittajalle. Hén
my0s kokee ettei itselle vieraasta kielestd tunnista sdvyjd, mikd lisdd epdvarmuutta ja

luottamuspulaa tilanteessa. Aineisto-otteesta on tulkittavissa, miten tirkednd KP1 oikean sdvyn

vélittymistd tulkkaustilanteessa pitda.
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(51) Mutta niin kuin esimerkiksi joku sellainen asia, ettd — — mihin sévyyn se [tulkki] puhuu jos
puhutaan vaikka lastensuojelusta, ettd kddntadko se niinku sanatarkasti vai — —, koska sen méa
oon vaistonnut ndistd puheluista mité on tullut, ettd se viranomaiskriittisyys on aika iso, jostain
syystd. On toki suomalaisissa soitossakin useasti, niin sitten kun koittaa jotenkin loiventaa sité,
ettd voi ottaa lastensuojeluun yhteyttd, ja sieltd voi kysyd neuvoa, ja ettd ne ei ole vaan
sellaisia, jotka vie lapset pois, vaan sieltd voi kysy4 ihan niinku tavallaan konsultaatioapua
itselleen. Niin, kun mé en ole varma ettd onko se kdénndksen sévy semmonen pehmentévé tai
sellainen, niin —— mé en tied4 ettd mik& sdvy on, ettd minun taytyisi tietysti luottaa siihen,
mutta minulla ei ndkojddn ole sitd luottamusta. KP1

4.3.4 Anonymiteetti ja valtakunnallisuus

Kriisipdivystdjat myos yksimielisesti ajattelivat palvelun anonyymin luonteen lisddvin
luottamusta soittajissa. Soittaja saa soittaa Nollalinjalle tdysin anonyymisti ja kertoa sen verran
kuin haluaa. Mitddn asiakastietoja ei kerété, eikd puheluita nauhoiteta. KP5 pohtii, ettd palvelun
anonyymiys ja valtakunnallisuus saattavat vahvistaa luottamusta merkittdvisti juuri
tulkkipalveluiden kéyttdjissd, silld se pienentdd riskid siitd, ettd tulkki olisi soittajalle tuttu
henkild samalta paikkakunnalta. Hin myds korostaa, ettd anonymiteetti antaa soittajalle

mahdollisuuden turvallisesti puhua vaikeammistakin asioista.

(52) Saa puhua sitd omaa didinkieltddn ja samalla kéyttda timmoistd anonyymid palvelua. Ja
tavallaan niinku et oikeesti sille ihmiselle olisi hyotyd nimenomaan téstd timén tyyppisesté
palvelusta, ja siité ettd tdssd kun kdytetdén sitd tulkkia, ettd jotenkin se ihminen voisi
turvallisesti puhua niité asioita, mitka on tietysti tissé aihepiirissd aina hankalia. Mutta sitten
jos miettii just sité, ettd mité lisda se tuo esimerkiksi siihen, ettd on nimenomaan anonyymi
palvelu verrattuna sitten siihen, ettd esimerkiksi et jos on omalla paikkakunnalla hakee apua ja
sielld on se tietty mééra niitéd tulkkeja, ja ne voi olla sitten tuttuja tai ndin, ettd se kuitenkin
rajoittaa aika paljon varmaan sitd kuinka paljon uskaltaa puhua. KP5

KP3 pohtii my®s sitd, ettd puhelimitse tulkin vaihtaminen toiseen voi olla helpompaa verrattuna
esimerkiksi ldsndolotulkkaustilanteeseen. Jos esimerkiksi soittaja tunnistaisi tulkin, voisi hin

vain lopettaa puhelun ja soittaa uudelleen.

(53) Jos sitten sielti soittaja tunnistaa, ettd hei toi on just toi mun kaveri tuolla tulkki, niin
hénhén voi katkaista sen puhelun. Se on vihén eri asia, jos on tullut paikan paalle niin siitd
sitten ldhtee. Se on niin helppo, ei maksa mitdén ja katkaisee puhelun. Aina voi painaa punasta
ja soittaa uudelleen. Ja me arvotaan uusi tulkki. KP3

KP2, jolla on paljon kokemusta sosiaalialalta erilaisista tehtdvistd, mukaan lukien tulkatuista
palvelutilanteista, kokee, ettd Nollalinjalle anonyymiin valtakunnalliseen palveluun soitettaessa
ei tarvitse tehdd niin kovasti tditd luottamuksen saavuttamiseksi kuin paikallisessa palvelussa,

jossa ei valttimattd voi esiintyd anonyymisti.

(54) No ténne kun on soittanut, niilld on kauheesti puhumista ja asiaa, ettd muuten aikaisemmin
asiakkaat ei valttdmatta puhunut, ettd sun piti ehkd enemman kyselld ennen kuin se 14hti
kéyntiin. —— T44lld jotenkin niin kuin, tuntuu, ettd ne asiakkaat alkaa saman tien avautuu ja
avaa kaikki, ja sitd alkaa tulla vaan sité tekstid. Sa et joudu ekana niin kun luomaan sitad
luottamusta niin paljon kuin pystyy siind tilanteessa. Tavallaan etté, okei, ettd on ihan ok
kertoa. KP2
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KP3 tidhdentdd, ettd Nollalinjalle soitettaessa on varmasti pienempi riski siitd, ettd soittajan
tiedot levidisivét soittajan yhteisoihin. Liséksi Nollalinjalla tulkattavat kielet ovat hyvin yleisii,
jolloin tulkattavien kielten puhujia ja tulkkeja on paljon, mikéd osaltaan lisdd luotettavuutta.
Kuitenkin tulkin kdyttd on monesti ainoa keino avun hakemiseen tilanteessa, jossa yhteistad

kielti ei ole.

(55) No se on ainut keino. Tietysti toi meiddn systeemi on silleen hyva, ettd siind on kuitenkin
niin paljon ihmisié tuntemattomia, ettd soittajien ei tarvitse miettid sité, ettd voiko nyt tille
ihmiselle puhua niin ettd se tunnistaa, et sit ne menee niissé yhteisoissi ne tiedot. Niin tuota ei
meilld oikein muuta keinoo oo. <...> Kylldhén asiakkaat luottaa sitten taas eri tulkkeihin eri
tavalla, et heillekin syntyy ne luotto tulkit. Mutta meilld se on tossa Tulkassa, ettd kyllahén
nédkin kaikki kielet mitd meilld on, niin ne on niin, et heidén kielenk&yttéjid on vaikka kuin
paljon tulkkeja. Ettd, kun ne on nié yleisimmat eiké ollenkaan harvinaisimmat, ettd silleen
helpottaa. KP3

4.4 Analyysin yhteenveto

Nollalinjan kriisipdivystéjit kokivat puhelintulkattujen palvelutilanteiden eroavan monin eri
tavoin tavanomaisista, ilman tulkkia kéydyistd palvelutilanteista. Analyysissd huomionarvoista
ovat kriisipdivystdjien toisistaan paikoin hyvinkin erilaiset kokemukset tulkattuihin
palvelutilanteisiin liittyen. Tédmén arvelen johtuvan siitd, ettd kriisipdivystdjilla oli hyvin
vaihtelevasti kokemusta tulkkauspalveluiden kaytostd. Osalla pdivystdjistd oli erittdin
kattavasti kokemusta sekd puhelintulkkauksesta ettd ldsndolotulkkauksesta, kun taas osalla
kokemusta oli vain véhiisesti. Nimenomaan puhelintulkkauksesta osalla kriisipaivystdjisti ei
ollut lainkaan kokemusta ennen Nollalinjaa. Samalla myds kriisipdivystdjien omat toiveet ja
tarpeet lisdkoulutuksesta tai lisdperehdytyksestd puhelintulkkaustilanteissa tydskentelyyn

vaihtelivat.

Kaikki kriisipdivystédjit kokivat tulkattujen palvelutilanteiden aloitukset haastavina. Haasteet
korostuivat etenkin tilanteissa, joissa pdivystijéllé ja soittajalla ei ollut lainkaan yhteista kielta.
Télloin oli todella vaikeaa selvittdd puhelun ldhtokohta eli se, minka kielen tulkkia tarvitaan ja
onko soittajalla toiveita tulkin sukupuolen suhteen. Hankalaksi osoittautui myds saada soittaja
ymmértdimédn, ettd soittajan tulee malttaa odottaa rauhassa sulkematta linjaa, kun tulkkia
yhdistetdén puheluun. My®os tulkattujen palvelutilanteiden lopetukset koettiin osin haastavina.
Lihes kaikille péivystdjille jai tulkattujen palvelutilanteiden jdlkeen epdvarma tunne siité,
olivatko he vastanneet riittdvin hyvin soittajan tarpeisiin ja parjadko soittaja varmasti eteenpéin
annetuilla neuvoilla ja ohjauksella. Péivystdjille jddnyt epdvarmuuden tunne puheluiden
loputtua saattaa johtua kokemuksesta tulkattujen palvelutilanteiden pintapuolisuudesta

verrattuna tavanomaisiin palvelutilanteisiin, joissa usein késitellddn soittajan tilannetta
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laajemmin, esimerkiksi tilanteeseen liittyvid tunteita ja ajatuksia. Suurin osa kriisipdivystdjistd
koki, ettd tulkatut palvelutilanteet olivat enimmikseen tiedonanto ja palveluohjaustilanteita,
joissa soittajilla oli jokin rajattu ongelma tai asia, johon he toivoivat neuvoja ja ohjausta. Téltd
osin tulkatuissa palvelutilanteissa Nollalinjan tyon monipuolisuus ndyttdisi jonkin verran

kaventuvan tavanomaisiin palvelutilantieisin ndhden.

Kaikkiaan tulkatut palvelutilanteet koettiin myds sdvyltddn virallisempina kuin tavanomaiset
palvelutilanteet, mikd osaltaan saattaa vaikuttaa siihen, ettd puhelut sisédllollisesti poikkeavat
tavanomaisten palvelutilanteiden puheluista ja jadvit syvyydeltdin enemmén pintapuolisiksi.
Kriisipdivystdjat havaitsivat itse muuttavansa omaa puhetapaansa tulkkaustilanteeseen

sopivammaksi, jolloin puheluista saattoi senkin vuoksi tulla sdvyltdén virallisempia.

Yhtend kokonaisuutena aineistosta nousi esiin kriisipdivystdjien havainnot ja kokemukset
muutoksista tulkattujen palvelutilanteiden viestinndssd ja vuorovaikutuksessa verrattuna
tavanomaisiin ~ palvelutilanteisiin. ~ Kaikki  kriisipdivystdjat  pyrkivdat  tulkatuissa
palvelutilanteissa aktiivisesti tiivistimdidn omaa viestidnsd helpottaakseen tulkin tyota.
Konkreettisesti tima titvistiminen nikyi muun muassa siten, etti viestid pyrittiin pilkkomaan
pienempiin osiin, jotta tulkille tulisi tulkattavaksi vain yksi asiakokonaisuus kerrallaan. Lisdksi
viestid pyrittiin yksinkertaistamaan vélttdmalld murresanoja ja muita vastaavia omalle
puhetyylille ominaisia piirteitd. Etenkin huumorin kéyttéd pidettiin liian riskialttiina ja
epdsopivana tyokaluna tulkattuihin palvelutilanteisiin. Aineistosta on havaittavissa, ettd
kriisipdivystdjat pitivit oman viestintinsd mukauttamista tulkattuun palvelutilanteeseen
tarkednd viestinndn sujuvoittamisen kannalta, mutta samalla se tuntui toisille pdivystijille
vaikeammalta toteuttaa kiytannossi kuin toisille. Tdhédn néyttiisi vaikuttavan kriisipdivystdjien

aiempi harjaantuneisuus tulkkauspalveluiden kéytosta.

Kaikki kriisipdivystdjat kiinnittivit huomiota tulkatuissa palvelutilanteissa myds tulkkauksen
viestintddn tuomaan viiveeseen, joka padosin koettiin vuorovaikutusta etddnnyttavina tekijéna.
Yleisesti vuorovaikutuksen kannalta etdfnnyttidviksi koettiin se, ettei kriisipdivystdjilld ole
mahdollista tulkatussa keskustelussa reagoida soittajan puheeseen vilittdmaisti, vaan he
joutuvat odottamaan tulkkauksen ajan ja reagoimaan vasta sitten. Tavanomaisissa
palvelutilanteissa kriisipdivystdjdt ilmaisevat soittajalle 1dsndoloa ja kuuntelua reagoimalla
viélittdmésti kuulemaansa viestiin niin sanotuilla aktiivisen kuuntelun &&nndhdyksilld tai
kommenteilla. Tulkatussa tilanteessa vastaava reagointi ei ole mahdollista, silld pdivystiji ei

voi tietdd, milloin ja miten hénen olisi luontevaa reagoida. Liséksi suoraan soittajan puheeseen
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reagointi voisi hdiritd tulkin tydskentelyd. Etenkin kriisipdivystdjit, joilla ei ollut kattavaa

kokemusta tulkkipalveluiden kdytdstd, kokivat viiveen ongelmallisena.

Viiveen koettiin myds heikentdvén palvelutilanteen intensiteettid, minkd vuoksi heiddn oli
vaikeampi pysyd ldsnd palvelutilanteessa ja seurata keskustelua. He kuvasivat vaikeuksia
puheenvuorojen vaihtelun hahmottamisessa ja ylipdatddan tulkatun palvelutilanteen keskustelun
etenemisessd. Vaikeaa oli muun muassa pitdd mielessd keskustelun siséltdd ja muistaa, mitd
asioita olikaan ajatellut selvittdvénsa soittajan tilanteesta. Kokeneemmat tulkkauspalveluiden
kayttajat pystyivit kuitenkin kdéntdmadn viiveen edukseen. Heille viive mahdollisti lisdaikaa
miettid ja pohtia soittajan tilannetta tarkemmin. He myos tekivit aktiivisemmin muistiinpanoja
tulkatuissa palvelutilanteessa ja kirjoittivat muistiin niitd asioita, jotka arvioivat tirkeiksi
selvittdd soittajan tilanteen kannalta. He my0s pystyivét seuraamaan keskustelun etenemisté ja

puheenvuorojen vaihtumista hieman helpommin.

Kriisipdivystdjilld vaikutti olevan my0s yhteinen ndkemys omasta roolista palvelutilanteen
johtavana osapuolena. Sen sijaan kokemukset tdssd johtamistehtivdssd onnistumisesta
vaihtelivat. Jélleen kerran kriisipdivystdjdn kokeneisuudella néytti olevan vaikutusta asiaan,
silld etenkin kokemattomalle tulkkauspalvelun kiyttdjdlle tehtdvd oli haasteellinen ja héin

havaitsi johtavan roolin herkasti lipuvan tulkille.

Aineistosta nousee voimakkaasti esiin &didinkielen merkitys niin asiakkaan kuin
kriisipdivystdjankin ndkokulmasta. Pidivystdjit pitivdt ehdottoman myodnteisend asiana, ettd
tulkkauspalvelut mahdollistavat vaikeista teemoista puhumisen asiakkaan omalla didinkielella.
He myds kokivat itse helpommaksi selittdd monitahoisia asioita soittajalle omalla didinkielelld
ja kokivat ndin myods pystyvdnsd palvelemaan asiakasta kattavammin kuin puhuessaan itse
vierasta kieltd. Aidinkielen edut nousivat esille piivystijien verratessa tulkattua
palvelutilannetta sellaisiin palvelutilanteisiin, joissa soittajan didinkieli oli jokin muu kuin

suomi, ja keskusteluissa kdytetty kieli oli joko englanti tai ruotsi.

Edelld mainitut viestintii ja vuorovaikutusta késittelevét teemat ovat tekijoitd, jotka vaikuttavat
luonnollisetsi myds luottamukseen ja luottamuksellisen ilmapiirin luomiseen. Aineiston
pohjalta yhden osakokonaisuuden luottamuksessa muodostavat kuitenkin tulkin rooli
luottamuksen luojana, kulttuuriset tekijit ja viranomaiskriittisyys sekd palvelun
valtakunnallisuus ja anonyymiys. Kriisipdivystédjien kokemusten mukaan tulkki pystyy omassa
viestinndssddn edesauttamaan luottamuksen syntymistd ddnensévylld ja intonaatiolla sekd

aidolla ldsnéololla, jotka parhaimmillaan luovat puheluun turvallisen ja vapautuneen ilmapiirin.
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Kriisipdivystédjét pitivét tirkednd tulkkauksen sdvyd. Kommenteissa toivottiin muun muassa
sitd, ettei tulkkaus kuulostaisi ulkokohtaiselta ja mainittiin, ettd neutraalissakin tulkkauksessa
voi olla 1ampdd. Kriisipdivystdjat pohtivat myds kulttuuristen tekijéiden voivan vaikuttaa
vahvasti siithen, millainen soittajien luottamus l&htokohtaisesti on esimerkiksi viranomaisia
kohtaan tai miten ylipditdén lahisuhdevékivaltaan teemana suhtaudutaan. Tdlloin tulkki voi
joko edesauttaa tai vaikeuttaa luottamuksen syntymisessd. Kriisipdivystijilld oli melko lailla
yhtdldinen ndkemys siitd, ettd varsinkin tulkatuissa palvelutilanteissa palvelun
valtakunnallisuus ja anonyymiys vahvistavat luottamusta. Valtakunnallisuus pienentdé riskié
siitd, ettd tulkki olisi soittajan henkilokohtainen tuttava, miki taas paikallisissa palveluissa

saattaa jossain méérin olla ongelma.

Kriisipdivystdjat itse kokivat péddsdéntoisesti luottavansa Nollalinjalla kéytettdvan
tulkkauspalvelu Tulkan tulkkeihin. Etenkin kokeneemmat tulkkipalveluiden kayttdjat eivét
kokeneet tulkin lasndolon palvelutilanteessa vaikuttavan omaan tydskentelyyn sisdllollisesti.
Sen sijaan yksi kriisipdivystéjistd, jolla kokemusta ei juurikaan tulkkien kanssa tyoskentelysta
ollut, koki, ettd hinelld on vaikeuksia luottaa tulkkiin. Hin mainitsi, ettd luottamusta
merkittdvisti heikentdd, jos hdn huomaa, ettei tulkki tulkkaa hinelle kaikkea tai vastaavasti
tulkkaa soittajalle todella pitkdsti. Hin my0s mainitsi tulkin tarkentavien kysymysten
palvelutilanteessa vahvistavan hidnen omaa luottamustaan tulkkiin ja heijastuvan myonteisesti

vuorovaikutukseen.
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5 PAATELMAT

Tutkimukseni tarkoitus oli selvittdd, minkélaisia kokemuksia Nollalinjan kriisipaivystéjilld on
puhelintulkkauksesta heidin ty0sséén, eli auttavassa puhelimessa tehtivissé vikivaltatyOssa, ja
selvittdd, miten heiddn kokemuksensa mukaan puhelintulkkaus tydkaluna heiddn tyohonsi
soveltuu. Tutkimuksessa tarkasteltiin, miten puhelintulkkaus kriisipdivystdjien kokemusten
mukaan vaikuttaa palvelutilanteeseen. Tutkimuksen tavoitteena oli nostaa esiin
puhelintulkkauksen hyotyjd, haasteita ja kehitystarpeita suhteessa Nollalinjalla puhelimessa
tehtdvdadn vékivaltatyohon huomioiden tydn erityispiirteet sekd ilman kuvayhteytté
pikatulkkauksena tehtdvdn puhelintulkkauksen piirteet, ja ndiden pohjalta esittdd keinoja

sujuvoittaa puhelintulkattuja palvelutilanteita kriisipdivystdjien nikokulmasta.

Analyysin perusteella aineistosta nousi selkeitd teemoja, joihin kriisipdivystdjit havaitsivat
tulkkauksen vaikuttavan. Vaikutuksia havaittiin etenkin teemoissa puheluiden rakenne ja
sisdlto, viestintd ja vuorovaikutus sekd luottamus. Osa havaituista muutoksista johtui
kriisipdivystdjien tietoisesta pyrkimyksestdi muokata omaa viestintddnsd tulkattuun
palvelutilanteeseen ~ sopivaksi. Esimerkiksi ~ viestid  tiivistettiin  kompakteihin
asiakokonaisuuksiin ja yksinkertaistettiin karsimalla omalle puhetyylille ominaisia piirteita.

Osa muutoksista johtui puolestaan suoraan tulkkauksesta.

Analyysistd on havaittavissa, ettd tulkatuissa palvelutilanteissa vikivaltatyon keskidssd on
korostuneesti tiedonanto ja palveluohjaus, eli ne ovat siten asiakeskeisyydessdin rajatumpia
kuin perinteisten palvelutilanteiden keskustelut. Palvelutilanteissa havaittiin, ettd tulkkauksen
tuoma viive ja hitaus vaikuttivat eri tavoin niin itse palvelutilanteeseen kuin kriisipdivystdjien
tyoskentelyynkin. Luottamukseen vaikuttavia havaintoja ja siihen liittyvdd pohdintaa nousi
haastatteluaineistosta esiin monipuolisesti, ja analyysin pohjalta on myds osoitettavissa niin
haasteita kuin toiveitakin nimenomaan tulkin rooliin liittyen. Lisdksi puhelintulkatuissa
palvelutilanteissa havaittiin erilaisuuksia erityisesti puhelun aloituksessa ja lopetuksessa, joista

analyysin pohjalta voidaan myds tehdé johtopddtoksiad palvelun ongelmista ja kehitystarpeista.

Mielesténi tutkimus onkin siind mielessd onnistunut, ettd sen analyysin pohjalta pystytdén
nostamaan esiin tutkimuksen tavoitteeksi asetettuja puhelintulkkauksen hyo6tyjd, haasteita ja
kehitystarpeita Nollalinjalla tehtidvdssd vékivaltatydssd. Ehdottoman huomion arvoista on se,
ettd vaikka tulkatuissa palvelutilanteissa havaittiin tapahtuvan monenlaisia muutoksia, useilla
ylld jo eritellyilld osa-alueilla verrattuna tavallisiin palvelutilanteisiin, ndiden muutosten ei

kuitenkaan koettu merkittdvasti heikentdvan palvelutilanteen laatua. Suurinta osaa tulkatuista
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palvelutilanteista pidettiin silti onnistuneina vaikka ne sisélsivatkin haasteita. Kriisipdivystdjit
olivatkin yhtd mieltd siité, ettd puhelintulkkaus on erinomainen lisd palveluun ja piddosin sen

katsottiin soveltuvan hyvin Nollalinjalla tehtdvain vékivaltatyohon.

Ennakko oletukseni mukaisesti, ehdottomana hyotynd Nollalinjan kriisipdivystdjit pitivét
palvelun mahdollistamaa parempaa saavutettavuutta. Vaikka tulkattujen puheluiden painopiste
oli ldhinnd pintapuolisempaa palveluohjausta ja tiedonantoa syvéllisemmain tunnetydskentelyn
sijaan, pidettiin silti ddrimmdiisen tdrkednd, ettd timi palvelu pystytddn tulkin vélitykselld
tarjoamaan. Kuten Perez ja Wilson (2006) ovat todenneet, puhelintulkkaus soveltuu hyvin
tiedon antamiseen ja ajatusten vaihtamiseen. Kriisipdivystéjét toivovatkin, ettd kielivalikoima
tulisi vield laajenemaan, jotta palvelun saavutettavuus paranisi entisestddn. Liséksi, kuten
ennakkoon odotin, suurena tulkkipalvelun hyotynd kriisipdivystdjdt pitivat sitd, ettd palvelu
mahdollistaa oman &idinkielen kdyton. Tétéd kriisipdivystéjat pitivit tirkednd sekd tyontekijan

ettd asiakkaan ndakokulmasta.

Analyysin pohjalta on havaittavissa, ettd tulkattujen tilanteiden haasteet on koettu hyvin
erilaisina riippuen kriisipdivystdjan kokeneisuudesta tulkkipalveluiden kédyttdjana, jonka vuoksi
niistd on hieman hankalaa muodostaa yleistettavdd tulosta. Kokemuksen esiintuominen on
tarkedd silld, tulkkauspalveluiden asiakkaiden pédtevyyden on havaittu my0s suoraan
vaikuttavan puhelintulkkauksen laatuun (Kelly 2008a). Nidin ollen yhtend keinona parantaa
tulkattujen palvelutilanteiden laatua Nollalinjalla, on huolehtia kriisipdivystéjien riittdvasta ja
saannollisestd perehdytyksestd sekd terdvoittdd kriisipdivystdjien késitystd sekd omasta ettd
tulkin roolista tilanteessa. Tulkatussa palvelutilanteessa palvelun sujuvuuteen vaikuttaa seka
tulkin ammatillisuus ettd myds kriisipdivystdjin osaaminen mukauttaa oma ammatillisuutensa
puhelintulkkaustilanteeseen. Kriisipdivystdjien omaa roolia koskien voidaan kuitenkin todeta,
ettd tulkkipalveluiden kéytto vaatii perehdyttdmisen liséksi myds harjoittelua ja ettd tulkatuissa
palvelutilanteissa toimiminen, viestinndn seuraaminen ja viestintétilanteen hallinta ovat pitkalti
opittavissa olevia taitoja, jotka kehittyvdt sitd mukaa kun kokemus karttuu. Nollalinjan
kriisipdivystdjat ovatkin hyvin tietoisia siitd, ettd voivat itse oppia ja kehittyd monin eri tavoin

puhelintulkkauspalveluiden kayttéjina.

Analyysin pohjalta tulkin roolista voidaan todeta, ettd Nollalinjan kriisipdivystdjit ovat
padsddntoisesti tyytyviisid Tulka-palvelun tulkkeihin ja heiddn ammattitaitoonsa sekd
ammatillisuuteensa. Huomion arvoista yleiselld tasolla on kuitenkin se, ettd viakivaltatyon
erityispiirteiden ja sen arkaluontoisuuden vuoksi kriisipdivystdjiat toivovat tulkeilta

palvelutilanteissa aitoa ldsnéoloa ja sité, ettd he tulkkeessaan vilittdisivdt sanallisen viestin ja
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rekisterin lisdksi myds tunnetta hyddyntamélld viestinndn non-verbaalisia elementtejd kuten
ddnensdvyd, puheen rytmid ja muita mahdollisia nyansseja, joilla pyritdén luomaan luottamusta,
kiireettomyyttd ja turvallista ilmapiirid palvelutilanteeseen. Kriisipdivystdjien toiveet ovat
hyvin perusteltuja, silld tutkimustenkin mukaan tunteet tai niiden puuttuminen asioimistulkin
tyoskentelyssd ovat tdrkedssd roolissa, kun luodaan luottamuksellista ilmapiirid tulkatuissa
viestintitilanteissa (Edwards ym. 2005; Edwards ym. 2006; Rosenberg ym. 2008). Tunteet
kriisikeskustelun tulkkauksessa on senkin vuoksi tirked nostaa esille silld, Viljanmaa (2018)
toteaa artikkelissaan, kuinka paljolti jai yksittdisen tulkin ratkaistavaksi, vélittddko hin tunteita
tulkkeessaan vai ei tai jos, niin missd midrin. Aiheesta on siis todettu olevan tulkeilla
vaihtelevia ndkemyksid nimenomaan siitd, mité asiointitulkin rooli edellyttdd tunteiden osalta.
Kuitenkin juuri puhelintulkkauksessa tunteiden vilittimisen tdrkeys korostuu visuaalisen

moodin puuttuessa.

Kaiken kaikkiaan palvelun tekniseen toteutukseen oltiin melko tyytyviisid. Tulkki saadaan
nopeasti ja jarjestelmdd on helppo kayttdd. Tutkimuksen tuloksissa ylldttdvad onkin se, ettei
tekninen toteutus tai puheluiden huono kuuluvuus, niiden kaikuminen tai pétkivyys noussut
aineiston pohjalta esiin ongelmallisena. Kuitenkin Jakin ja Moltchanovan (2016) pro gradu -
tutkielmassa, jossa haastateltiin sekd puhelintulkkeja ettd puhelintulkkipalveluiden kéyttdjid,
puhelintulkkauksen suurimmaksi ongelmaksi analyysin perusteella oli noussut nimenomaan
huono kuuluvuus ja pétkivét linjat. Se, ettd tdssd tutkimuksessa kyseinen ongelma ei noussut
esiin saattaa johtua siitd, ettd muutamassa vuodessa laitteisto on jo kehittynyt paremmaksi ja
laadukkaamman laitteiston kayttd on yleistynyt. Jakin ja Moltchanovan (2016) tutkimuksessa
haastateltiin my0s laajemmin erilaisissa palveluissa tyOskentelevid, joiden kdytdssd oleva

laitteisto oli myds vaihtelevaa.

Sen sijaan varsinaisena ongelmana ja kehitystarpeena analyysin mukaan tutkimuksesta nousi
esille ongelmat tulkkipuheluiden aloituksessa. Ongelmat korostuivat varsinkin tilanteissa,
joissa kriisipdivystdjdlld ja asiakkaalla ei ollut lainkaan yhteistd kieltd. Téllaisessa tilanteessa
on hankalaa saada selville, minka kielen tulkkia tarvitaan ja tarkistaa, onko tulkin sukupuolella
soittajan kannalta vilid. Kriisipdivystdjat jakoivat saman kokemuksen siitd, ettd toisinaan on
erittdin vaikeaa saada soittaja ymmartdmaén, ettd hinet asetetaan hetkeksi pitoon, jotta voidaan
soittaa tulkille ja yhdistdd hinet sen jdlkeen takaisin samalle linjalle. Soittajat eivdt aina siis
ymmértaneet, ettd heidén tulisi odottaa sulkematta puhelinta tai puhelu katkesi jostakin muusta

syystd juuri tuolla hetkelld. Analyysin mukaan ongelma on varsin laaja, silld useat puhelut,
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joissa tulkkia on yritetty yhdisti4 linjoille, ovat padttyneet ennen kuin ne ovat varsinaisesti edes

alkaneet, yhteyden katkettua.

On hankala arvioida misti tdmé ongelma tarkalleen ottaen johtuu, silld tima tutkimus keskittyy
ainoastaan kriisipdivystdjien kokemuksiin. Ehkdpd sellainen puhelintulkkausta koskeva
tutkimus, joka keskittyisi nimenomaan maahanmuuttajataustaisten henkildiden kokemuksiin
voisi tuoda selvyyttd kyseisen ongelman juurisyihin. Voi olla, ettd kaikille soittajille
puhelintulkkaus ei ole ennestddn tuttua, tai soittaja on kiyttinyt ennalta tilattuja
puhelintulkkauspalveluita. Voi my®ds olla, ettd soittaja ajattelee Nollalinjalta soitettavan hénelle
takaisin kun tulkki on saatu linjoille. Nollalinjan verkkosivuilla on selkedt ohjeet kaikilla
tulkatuilla kielilld, jossa ohjeistetaan muun muassa toistamaan haluttu kieli muutamaan kertaan
ja tdmén jdlkeen odottamaan niin kauan kunnes péivystdjd on soittanut tulkille ja yhdistényt
tamén linjalle. Ohjeistuksessa mainitaan myos, ettd odotusaika on soittajalle korkeintaan
kymmenen minuuttia. Samanlaista ohjeistusta ei kuitenkaan verkkosivuilla ole suomeksi,
englanniksi tai ruotsiksi, koska kyseisillé kielilld palvellaan Nollalinjalla ilman tulkkia. Jos siis
soittaja saa tiedon Nollalinjan palvelusta jostakin muusta l&hteestd kuin Nollalinjan
verkkosivuilta, hédn ei vélttiméttd saa kattavaa ohjeistusta, miten Nollalinjalle soitettaessa tulisi
toimia. Vaikka tilastojen mukaan vuosina 2017-2019 internet oli keskeisin tietoldhde
Nollalinjasta, ovat Nollalinjalle soittavat henkil6t saaneet tiedon palvelusta myds esimerkiksi
huolestuneen léheisen tai jonkun toisen palvelun, kuten esimerkiksi terveydenhuollon, poliisin
tai muun kautta (Hietamédki ym. 2020, 76). Tilastot ovat ajalta ennen tulkkauspalvelun
alkamista Nollalinjalla, joten tuoretta tilastotietoa siitd, mitd kautta maahanmuuttajataustaiset
tulkkipalvelua kiyttdvit ovat saaneet tiedon Nollalinjasta ei ole vield saatavilla. Ajattelen
kuitenkin, ettd ohjeistusta Nollalinjan verkkosivuilla tulkkauspalveluiden kdytosta voisi lisdta

ainakin suomen kielella.

My0s kriisipdivystéjét esittivit erilaisia vaihtoehtoja tulkattujen palvelutilanteiden aloituksissa
ilmenneisiin haasteisiin. Pohdittiin muun muassa, pitdisiko pdivystéijien itse opetella tulkatuilla
kielilld sanomaan “odota” tai olisiko mahdollista, ettd valitulla kielelld kuuluisi soittajalle
automaattisesti jokin nauhoite, joka ohjeistaa odottamaan sulkematta puhelinta. Jadkin
pohdittavaksi milld tavoin esille nousseen ongelmakohdan saisi korjattua niin ettd tulkattujen
palvelutilanteiden aloitukset saataisiin sujumaan paremmin. Onko ongelma mahdollista korjata
teknisesti, tai lisddmall4 ja levittdmalla ohjeistusta myos suomeksi, jotta muiden tahojen kautta

pelkén numeron liséksi vilittyisi soittajalle my0s ohjeet.
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Tutkimusmenetelméni laadullinen haastattelututkimus osoittautui hyvéksi, silld onnistuin
hankkimaan mielestdni monipuolisen haastatteluaineiston kriisipdivystdjien kokemuksista.
Jélkikateen tarkasteltuna kuitenkin puolistrukturoitu laadullinen haastattelu, eli tietyisté
teemoista oli avoimet kysymykset, joista sitten ennemminkin keskusteltiin, johti siihen, etté
kukin haastattelutilanne oli omanlaisensa. Tdméa oli tarkoituskin, mutta johti siihen, etten
kysynyt kaikilta haastateltavilta johdonmukaisesti samoja asioita jatkokysymysten ja
tarkentavien kysymysten osalta. Esimerkiksi selkedn viestinndn kannalta teoriaosiossa on
kiinnitetty huomiota paljolti oikean persoonapronominin kiyttddn puhelintulkkaustilanteessa.
Valitettavasti en tdssd tutkimuksessa huomannut johdonmukaisesti kysyéd kaikilta aiheesta.
Esitin kysymyksen vain satunnaisesti ja silloinkin koskien l&hinnd havaintoja siitd, mité
persoonapronomini muotoa tulkit ovat puhuessaan kéyttidneet. Vaikka haastattelupuheesta oli
poimittavissa hdiritsevdné pidetyn kolmannen persoonan kayttdd, ’sano sille, ettd nyt rauhotut”,
niin jdi silti timin tutkimuksen puitteissa epdselviksi, miten selkedd kriisipdivystijille on
ensimmadisen persoonan kéyttd puhelintulkkaustilanteissa. Téltd osin tutkimusta olisi voinut
vield tarkentaa. Haastattelupuheesta jdi kuitenkin sellainen tunne, ettd vilttimattd ei muisteta
aina puhua suoraan soittajalle, vaan puhutaan ennemminkin tulkille. Saatoin myos esittdd osan
jatkokysymyksistd johdattelevasti, koska jatkokysymysten asettelua ei ollut ennalta mietitty.
Puolistrukturoitu haastattelu oli siindkin mielessi haasteellinen, ettd objektiivisen haastattelijan
rooli hdmaértyi herkasti, koska haastateltavat olivat minulle ennestéén tuttuja, oli ehképa liiankin
helppo heittdytya tuttavalliseen keskusteluun. Ajattelen, ettd haastattelulomakkeen olisi voinut
ennalta miettid tarkemmin, laatia avoimet kysymykset huolellisesti ja ldhettdd kysymykset

haastateltaville etukéteen.

Itse aineiston analysointi oli haastavaa, vaikka Atlas.ti-ohjelma toi aineiston kisittelyyn
selkeyttd verrattuna aloittamaani aineiston késittelyyn Excelissd. Nékokulmia aineiston
jaotteluun ja koodaamiseen olisi ollut useita. Aloitinkin useaan otteeseen aineiston késittelyn
kokonaan alusta, silld koin vaikeaksi ryhmitelld ja koodata aineistoa jarkevésti. Ryhmittely oli
hankalaa teemojen lomittuessa keskenddn, kuten esimerkiksi viestintd ja vuorovaikutus
lomittuivat teeman /uottamus kanssa. Lopulta oli pakko tehdé ratkaisuja sen perusteella, miten
analyysi voitaisiin loogisimmin esittdd. Analysoinnin vaikeudesta huolimatta olen kuitenkin
pddasiassa tyytyvéinen saamiini tuloksiin, silld pystyin saamaan aineistosta tutkimusongelman

kannalta olennaiset aiheet esille.

Teorian ja haastatteluaineistosta nousseiden havaintojen vililld oli osoitettavissa selkeitd

yhtymidkohtia. Néin ollen teoria my0s tuki osin niitd johtopdétoksid ja tuloksia, joita

61



tutkimukseni tuotti. Tutkimus toi esille non-verbaalisen viestinnén paralingvististen keinojen
merkityksellisyyttd  puhelintulkkauksessa etenkin koskien kriisikeskusteluja, joissa
luottamuksellisen ja turvallisen ilmapiirin merkitys on tydskentelyn onnistumisen kannalta
suuri. Vaikka tutkimus rajoittui koskemaan vain Nollalinjan kriisipdivystdjien kokemuksia
puhelintulkkauksesta, voi tuloksia ja huomioita hyddyntdd myds muissa samankaltaisissa

palveluissa, kuten esimerkiksi Rikosuhripdivystyksen auttavassa puhelimessa.

Kiaytdnnossd tdmé tutkimus tuottaa lisdtietoa Nollalinjan tydryhmalle puhelintulkkauksesta ja
siind esiintyvistd haasteista. Tiedon avulla Nollalinjan tyoryhméd pystyy kiinnittimiin
tarkemmin huomiota ennen kaikkea omaan rooliinsa tulkkauspalveluiden kiyttdjani, joka
auttaa mahdollisesti sujuvoittamaan omaa tydskentelyd tulkatussa palvelutilanteessa. Lisdksi
tiedon pohjalta voidaan tehdd pienid konkreettisia muutoksia, kuten tarkastella markkinointia
ja tiedonantoa puhelintulkkaus kdytédnndista Nollalinjan soittajille. On my0s tirkedd ymmaértaa,
ettd ilman ennakkovarausta tulevat pikatulkkaustilanteet tulevat Nollalinjan tyontekijille aina
odottamatta, ja ainakin toistaiseksi tulkkauspalvelua on tarvittu Nollalinjalla vain
harvakseltaan. Timan vuoksi tyontekijélle, jolle tulkkauspalveluiden kdyttd on vieraampaa, voi
olla hankalaa orientoitua uuteen palvelutilanteeseen, varsinkin jos puhelintulkkaukseen liittyva
ohjeistus ei ole tuoreessa muistissa. Itse tilanteessa ei Tulkan asiakkailleen jakamaa kolmen
sivun ohjeistusta ehdi lukea ldpi, joten katsoin tarpeelliseksi laatia Nollalinjan tydntekijoille
myos tiiviin puhelintulkkauksen muistilistan (Liite 2), jonka ehtii muutamassa sekunnissa
silméilld ldpi. Tarkoituksena on auttaa kriisipdivystdjdd nopeammin orientoitumaan

puhelintulkkaustilanteeseen.

Kédytdnnossd toivon tutkimuksen herdttivan Nollalinjan ty0ryhmidssd tietoisuutta
puhelintulkkaukseen vaikuttavista tekijoistd ja innostavan tydryhméé pyrkimykseen sujuvoittaa
ja kehittad puhelintulkattuja palvelutilanteita. Ajattelen, ettd puhelintulkkausalan kehittdmiseen
tarvitaan myds aktiivista otetta asiakkaalta, ja toivonkin Nollalinjan tydntekijoiden antavan
entistd herkemmin palautetta Tulkalle tulkatuista palvelutilanteista. Yhteinen ymmérrys

rooleista ja sddnnodistd on avainasemassa onnistuneessa palvelutilanteessa.

Lisdksi tutkimuksen tuottama tieto voi kiinnostaa my0s tulkkauspalveluiden tarjoajia, jotka
voivat parhaimmassa tapauksessa hyodyntdd tdmin tutkimuksen tuloksia oman palvelunsa
kehittdmiseen. Kyseinen tutkimus on hyvin pienimuotoinen ja rajattu koskemaan vain
Nollalinjan kriisipdivystdjien kokemuksia puhelintulkkauksesta. Ajattelen, ettd tutkimusta olisi
mielekéstd laajentaa mySds muihin kriisityon palveluihin ja pyrkid méérittelemédn erilliset

tulkkausstandardit koskien kriisikeskustelutulkkausta puhelimitse. Ajattelen, ettd olisi tarkeda

62



tutkia enemmin myOds maahanmuuttajataustaisten kokemuksia ilman ennakkovarausta
tehtdvéstd  puhelintulkkauksesta, eli  salamatulkkauksesta  vastaavan  tyyppisistd

kriisikeskustelupalveluista.
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LIITTEET

Liite 1: Teemahaastattelun runko

Léihtokohtia

Miti ajatuksia/tunteita herési kun kuulit, ettd Nollalinja ottaa kdyttoon puhelintulkkauksen?
- tuttuus, vieraus
- aiemmat kokemukset

- tulkkauspalveluiden kéyttokoulutus/perehdytys

Kuinka paljon arviolta olet kdyttinyt puhelintulkkausta Nollalinjalla?

Milld tavalla puhelintulkattu palvelutilanne eroaa tavanomaisesta palvelutilanteesta?

- keskustelu syvyys, arkaluonteisuus, luottamuksellisuus tai teemat
- sujuvuus, vuorovaikutus, puheenvuorot, keskustelun ohjaus

Millaisia odotuksia sinulla on puhelintulkkauksesta/tulkilta palvelutilanteessa?
- laatu (tekninen ja ammatillinen)
- neutraalius
- viestin vélittdmisen tarkkuus, d4nensdvy, kovuus, empatia

Mikéd mielestési tekee onnistuneen puhelintulkkauksen?

Mitd hyotyja puhelintulkkauksella on kriisitilanteissa?

- edut
- akuutti ensiapu

Miké mielestési tekee epdonnistuneen puhelintulkkauksen?
- heikkoudet

Miti kehitettdvdd puhelintukkauksessa palvelutilanteessa mielestési on?
- kehitys ehdotuksia tai ajatuksia

- toiveita
- koulutustarpeita

70



Liite 2: Puhelintulkkauksen muistilista

Puhelintulkkauksen muistilista

1. Anna tulkin esittdytyd alussa molemmilla kielilld

Puhu suoraan asiakkaalle, dla tulkille

Viesti yksi asiakokonaisuus kerrallaan (n. 1-4 virkettd)
Puhu hitaasti ja selkeésti

Ali keskeyti tulkkia

o v~ W N

Jos yhteys tai kuuluvuus on huono, ei tulkki voi tulkata. Télloin pyydd soittajaa

soittamaan mydhemmin uudelleen.

Annathan lopuksi palautetta Tulkalle, puhelintulkkauksen kehittdmiseksi ja palvelun

parantamiseksi.
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PE®EPAT HA PYCCKOM A3BIKE

IMEPEBO/I 11O TEJIE®OHY TI'JIA3AMHU JIEXKYPHOI'O
KPU3UCHOM CJIYKBbI

BBenenue

B HacTosiIeM ucciie[oBaHNH BBISICHSIOTCS MBICTH M HaOJIIOJJCHUA MTOJIb30BaTeNe 00 yciyrax
YCTHOTO TIEPEBOTYMKA IO TeNe(OHY, TO €CTh MBICIIN M HAOIIOACHHUS I€KYPHBIX CIIEHUAINCTOB
muann yenyr «Homb» — Nollalinja 06 ux ombiTe paboThl ¢ yyacTueM nepeBoadHKa. JImHus
«Homnpy sBIIsIeTCS KPU3UCHBIM TeIe(OHOM ITOMOIIH ISl )KEHIIWH, TOBEPTIINXCS JOMAITHEMY

HAaCWJIMIO UJIN €TO YIpO3€, a TAKIKC JJIA KCHINWH — JXCPTB HACUJIUA.

Ham uHTEpecHO n3y4ath, Kak Tele(OHHBIE pa3rOBOPBI C YCTHBIM MEPEBOJIOM OTIHYAIOTCS OT
OOBIUHBIX TeNe(OHHBIX Pa3rOBOPOB. llenbi0 MaHHOTO HKCCIENOBAHUS SBISETCS BBICHUTH,
HACKOJIBKO TepeBOoJl Mo TelaedoHy MOAXOAUT I paboThl nuHuU «Homb» W Kakas B 3TOM
M0JIb3a, KaKue MPOOJIeMBl M YTO, M0 MHEHHIO JIEKYPHBIX, HYKIAETCS B yIydlleHUU. Tema
WCCIICIOBaHMS Ba)KHAs, TAaK KaK KOJMYECTBO MEPEBOAOB MO TeledOHY 3a IMOCIETHEe BPEeMs
CWJIBHO BO3POCJIO 10 MIPUUYMHE MTAaHASMHH KopoHaBupyca. Kpome Toro, mepeBoa mo tenedony
CUMTAETCsl CIOKHBIM JJIsi 4YellOBeKa B KPHU3MCE, IOCKOJIbKY, corjacHo Msarta (2018),
pOOJIeMBI, CBS3aHHBIE C IMITATHEH, TTOAIEPKUBAOIIIEH OOIIeHHEe, 0COOEHHO MO TYEPKUBAIOTCS

npu nepesojie o tenedony (Maittd 2018).

UccnenoBanue mNpou3BOAUTCA METOJAMHM KAue€CTBEHHOrO aHainu3a. Ham smnupuueckuit
MaTtepuan 0a3upyercs Ha MSATH UHTEPBBIO IEXKYPHBIX crienuannuctoB duann «Homby. MeTton
HCCIIEIOBAHUSL — TOJIYCTPYKTYPUPOBAHHOE HWHTEPBBIO, T. €. TEMAaTUYECKOE HHTEPBBIO C
OTKPBITBIMU BoIlpocaMu. [Ipu aHanmm3upoBaHUU COAEPKAHUS HHTEPBBIO MbI HUCIIOJIB3YEM

MCTOJ KOHTCHT-aHaJIN3a.

HepeBozl mo Te.IIe(l)OHy B KOHTCKCTEC KPU3UCHBIX U IIpOﬁJIeMHbIX chyaunﬁ

Hpouecc IMOCJICAOBATCIIBHOIO IICPCBOJAA 3aKIKOYACTCA B TOM, YTO IMNCPCBOJAYMK CHayajia

CJIymacT p€db Ha UCXOJHOM A3bIKC, MIOHUMACT U YJIABJIUBACT COOGH.IGHI/IC, COACpIKaIICCCs B



pedH, U COXPAHSET €ro B CBOCH IAMATH B TEYEHHUE JTOr0 Iepuoia peuu. Bo Bpems mayssl

NEPEeBOIYHK MEPEBOAUT COOOIIeHNE Ha BXOAHOH s3bIK. (Isolahti 2015, 202.)

[Tpu nepeBojie 1o TenedoHy MepeBOqUMK He BUIUT OJHY M3 MIIH Jjake 00€ CTOPOHBI OOILIECHHS.
B sTOM ciydae B KOMMYHHKAIlMK OTCYTCTBYIOT BU3YaJIbHO BOCIIPUHUMAaEMble HEeBEpOaIbHbIC
cpeAcTBa OOIIEHHs, KOTOPHIMU SBIISIOTCS JKECTHI, BBIPR)KEHUE JIMIA, IBM)KCHUS M 11032
YeJI0BEeKa, MaHEePhl U IBMKEHUS 11a3. TakuM 00pa3om, MepeBOJUNK HE MOXKET BUIETh PEaKIMU
MoJTyyaTessl U He MOXKET CJeNlaTh BBIBOJ, MOHSJI JIU MOJIyyaTeNb MoIydeHHoe coolmienue. B
Tesne)OHHOM MEepPeBO/Ie TAKXKE OTCYTCTBYIOT TUIIMYHBIE MEXaHU3MBI TIEpEIadn CJI0Ba APYTOMY
TOBOPSIIIIEMY, HATIPUMEP, 3pPUTENbHBIN KOHTAKT U kuBaHue. (Isolahti 2016, 75-78.) OTcyTcTBUE
BU3YaJIbHBIX HEBEPOAIBHBIX CPEICTB MOXKET BbI3BATh HEIOTIOHUMAHHUE, CMYIIIEHHE, TPOOIJIEMBI

B3aUMOJICHCTBHS, IepeduBanue codbeceHrka u npyrue cioxnoctu (Wang 2018c, 101).

[Ipu mepeBoge mo TenedoHy COOECEAHMKM MOTYT IOJIaraThcsi TOJMBKO Ha BepOaTbHOE
COOOIIIEHUE U MAPATUHIBUCTUYECKHE CPEICTBA HEBEPOATHbHOM KOMMYHHKAINH, TAKHE KaK TOH
rojoca, MHTOHAIUS U aKIEHT. B pe3ynbraTe cOOECeTHUKH MOTYT, HapUMep, CTPEMHUTHCS K
0ojee 4eTKOMY MPOU3HOIICHUIO WM OOJBIIEMY HCIIOJNIB30BAHUIO WHTOHAIMU. OHU TakkKe
MOTYT HCHOJb30BaTh SI3BIKOBBIE CPEICTBA, HAMpPHUMEp IMOMPOCUTH CIIOBA WU TEpeOUTh

rosopsiero. (Isolahti 2016, 75-78).

Taxum obpazom, pu nepeBoie 1o Tene(oHy MOTYT IPOM30UTH U3MEHEHHUS KaK B pe3yJibTaTe
nepeBosia, Tak M BO B3aMMOJCHCTBMM BO BpeMs CHUTyallMd. Y4EHble OOHApPYKWIM, YTO
TeneOHHbIE TEPeBOTUYUKM OepyT Ha ceOsi JOMOJHHUTENbHYIO 3aJady II0 KOOpAMHAIUH
B3anmoJeiicTeus no tenedony. (Oviatt & Cohen 1992; Wadensjo 1999; Lee 2007; Cheng
2015.) TenedoHHBIM TIEPEBOAYMKAM YaIle MPUXOAUTCS N1aBaTh MOSCHEHUS, KOTJa KIUEHT
3aIryTalics WK 4TO-TO HempaBmiibHO MoHsUL (Lee 2007, 245; Wadensjo 1998, 135). Onu Taxxke
IpocsT, yTOOBl MX KIHEHThl ToBopwin kpatko u mo xaeny (Lee 2007, 245) u, mnpu
HEO0OXOIUMOCTH, TIOTIPOCSIT TOBOPUTH MeaneHHo u 4€Tko. (Wang 2018b, 452). Kpome Toro,
Tene(OHHbIE IEPEeBOTYUKH OOBSICHAIOT MPOLIECC NMEPEBOIA U POJIb MEPEBOAUNKA YUACTHHUKAM
pasroBopa. (Cheng 2015, 60-62; Lee 2007, 245; Wang 2018b, 451-452). 1o cnosam JIu (Lee
2007, 245), HeT eAMHOTO MHEHHUS O TOM, KaKOBa poJib MepeBoaunKa o tenedony. He coBcem
SICHO, SIBIIIETCSl JIM TIEPEBOJAYMK MPOCTO KAHAJIOM CBSI3M WM K€ AKTHBHBIM YYaCTHHKOM,
o0ecreunBarOIIMM BEJICHUE Pa3roBopa U momoib ropopsmmm. Baar (Wang 2018b, 453), co
CBOCH CTOPOHBI, YKAa3bIBAET, YTO POJIb IEPEBOUHMKA TAKIKE HESICHA C TOUKH 3pEHUS KIUCHTA, U

YTO 3TA HESCHOCTh POJIeH co3MaéT mpoOIeMBbl IpH MEPEeBo/Ie MO TenedoHy.
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W3-3a 31X mpo0ieM yMECTHO PacCMOTPETh, HACKOJIBKO MEPEBOJ 1O TEACPOHY MOAXOIUT IS
pazmuunbix cutyanuid. Ilo cioBam Ilepec u Yuncon (Perez & Wilson 2006), mepeBon 1o
TeneoHy MOAXOIUT B CUTYalUsX, IJIe HaJ0 coOMpaTh WM NepeaaBaTh MHPOPMALUIO WUIIH
OGMCHHBaTBCSI nacsamMm. A oueHb OMOIHMOHAJIBHBIC PA3roBOPLI, HAIIPOTUB, HC NOAXOOAT IJIA

nepeBoa 1o Tenedpony (Wang 2018c¢).

JlomaiiHee HacwiiMe SBISCTCS MPOOJEMON OOIIECTBEHHOTO 3JpPaBOOXPAHEHHs, KOTOpas
3aTparuBaeT BCEX, HE3aBHCUMO OT COIMAIBHOTO KJacca, KyJlbTyphl, BO3PACTHOW TPYIIBI WIH
mona (Nipuli 2020, 54). JlomamHee Hacwiue yxXyamaer (U3WUECKOE H ICUXHYECKOE
Onaromonydne TeX, KTO eMy mozasepraercs. IlocieacTBus BKIIOYAIOT pa3iMyHbIC TPAaBMBI,
00J1b, TICUXOCOMAaTUYECKHE CHUMITOMBI M OECCOHHHILy, a TaKXe pa3jIM4YHble MpPOOJIEeMBI C
MICUXUYECKUM 3/I0POBbEM, TaKHE KakK JETPECCHUsi, TPEBOTa U MOCTTPABMATUIECKOE CTPECCOBOE
paccrpoiicTBo. OOmIMe NCUXUYECKUE MOCIESICTBUS BKIIOYAIOT THEB, CTPaX U MOTEPIO YyBCTBA
COOCTBEHHOTO TOCTOMHCTBA. [loCIIeACTBUS HACHITUS TaK)Ke YacTO MOTYT OBbITh JUTUTEIbHBIMH.
(Piispa ym. 2006, 140.) Matucon u np. (Matheson ym. 2015) moguepkuBarT, 4TO BakKHO
MOHUMAaTh A3TH HETATUBHBIC JOJITOCPOYHBIE TOCIEJCTBHUS JOMAIIHET0 HACHUJIMS, KOTOpBIE
BJIMSIIOT Ha CAMOOIICHKY OOBEKTa HACWIINS, MAEHTHYHOCTh, MCUXMUYECKOE OJIaronojydyue U
CMOCOOHOCTH (PYHKIIMOHMPOBATH. YacTO KEPTBBI IOMAIITHETO HACKUIIMS CTPAAIOT OT CThIA U
MIOJTHOM M30JIALMU OT BHEUIHETO MHpa, OHU YacTO YyBCTBYIOT 3aBUCUMOCTB OT MPECTYITHHKA.
Kpome Toro, Mexxy xepTBaMu U MPECTYIHUKOM MOXKET ObITh CHIIbHAsI SMOILIMOHAIbHAS CBS3b,
TaK YTO OOPaTUTHCA 3a MOMOUIbIO UM HE Jerko. MHoraa Hu3Koe JA0Bepue K BIACTAM TaKkKe
MOKeT ObITh OaphepoM s obpameHus 3a momombto. (Nipuli 2020, 14-15.) Yenyru nuauu
«Honby» sABISAIOTCS MOJHOCTHIO KOHQUIACHIMATFHBIMA U aHOHUMHBIMU. OOpalieHne KepTBbI
Ha TeneOH OBEpUS YACTO SBJSICTCS MEPBBIM BAXKHBIM IIIATOM HA MYTH BBI3IOPOBIICHUS,

MO3TOMY Ba)KHO OOPAaTUTh BHUMAaHHME Ha YCIYTH YCTHOTO TIEpEBOJIa 10 Telae(oHy.

[Tockonbky nmuaKS «Hob» — KpU3UCHBIHN TenedoH, yCIyry IepeBOIYNKA 3aKa3bIBAIOTCS B BU/IC
sKcHIpecc-nepeBoaa mo tenedony. Pabora ¢ xeprBamu Hacwius Ha nuHMM «Homb» — 310
paboTta ¢ KpU3UCHBIMU U TIPOOIEeMHBIMU cuTyanusiMu. OCHOBHAA 3a/1a4a paOOTHUKOB JJAHHOM
cepbl COCTOUT B OKa3aHUHU ITOMOIIIH JIFOJSIM, OKA3aBIIUMCSI B CJIOKHOM KU3HEHHOM CUTYaIHH.
OxazaHue MOMOIIM BKIIIOYAET B ce0s MHOXKECTBO BUJIOB JESTEIBHOCTH, KOTOPHIE MOMOTAIOT
JIOSIM OLIYTUTH 0€30MaCHOCTh, TOBEPHUE, IPUIACTHOCTD, CIIOKOWCTBHE, YBEPEHHOCTh B CBOUX
cwiiax, a Takke Bcenstor Hamexay (Soili Poijula 2019). Yenex B HOCTMKEHUU TaKOW MU
TpeOyeT YCTaHOBJICHHUS OBEpUS B Pa3roBOPE MEXIY KPU3UCHBIM JICKYPHBIM U 3BOHSIIUM

nocpeacTBoM nepeBoaa no Tenedony. Cormacno Msarrs (Maittd 2018, 98), ¢ Touku 3peHust
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KaueCTBEHHOTO YCTHOTO MEPEBO/IA, IMOIIUU U IMIIATHS SBIISIOTCS HHCTPYMEHTOM, C TTIOMOIIIBIO
KOTOPBIX MEPEBOMAYUK CO3/aET OBEPUTEIHHBIC OTHOIICHUS MEXKIY PaOOTHUKOM CITyKOBI U
3BOHAIIUM WHOS3BIYHBIM KIHMEHTOM. B wucciemoBanuun Mumnepa u ap. (Miller ym. 2005)
M3yYaJioCh BJIMSIHHE MEPEBOJYMKA HAa TEPAINeBTHUECKHE OTHOIICHUS MEXKIY TEparieBTOM U
nmanueHToM. B xoze wuccienoBaHusi OBLJIO YCTaHOBIEHO, YTO COYYBCTBEHHOE OTHOIICHUE
MEPEBOIHMKA K TMAIIUEHTY CIIOCOOCTBYET YCTAHOBJICHUIO JOBEPUTEIBLHBIX OTHOIIECHUN MEXITy
TEparneBTOM U MalUEeHTOM. AHAJIOTHYHO, PABHOYIITHOE OTHOIICHHE TIEPEBOIYHKA K MAIUEHTY
MOXKET MOJIHOCTBIO pa3pymuth aoBepue (Miller ym. 2005, 31-32). Hcxoas u3 IaHHBIX
UCCIIeIOBaHMS, MOKHO CUHUTATh, YTO HE COBCEM 0e3pa3inyHo, nepeaaéT nepeBOaUYNK IMOIIUU

HUIn HET.

[To muenuto Msiatrts (Médttd 2018, 98), umeHHO npu TeeOHHOM MEPEBOIE CIOKHO MEPEIaTh
SMIATHIO, TOCKOJIbKY B CUTYallUH IIEPEBOAA OTCYTCTBYIOT )KECThI, MUMHUKA, IBUKEHUS U TIO3BI.
bonbiias yacTe HEeBepOANBHBIX CPENCTB CBSi3aHA C MepeAadell dMOLMHM M AMIAaTHEH, T. €.
MONBITKOM MOHATH Jpyroro 4einoBeka U ero cutyauuto (Maittd 2018, 99). B nepeBone no
TeneoHy AN MEPEeBOJYMKOB OCTAIOTCS JTOCTYIHBIMHM TOJBKO BepOagbHOE COOOIICHHE |
napaJMHIBUCTUYECKHE CPEACTBA HEBEPOaIbHOI KOMMYHUKAIIUH, TAKUE KaK TOH, MHTOHAIUS U

akueHT (Isolahti 2016, 75).

Kak ormeuanocek paHee, UCCieOBaHUE MEPEBOjA MO TenedoHy MOKa3ano, YTO MEPEeBOA IO
TeneoHy HE OYCHD XOPOIIIO TMOIXOANT ISl CUTyaIuii ¢ cuiabHbIMU dMotmsmu (Wang 2018c),
IIOCKOJIBKY TICUXMYECKOE COCTOSHHE WM SMOLMOHAIBHOCTh 3BOHAILLETO TAaKKE MOTYT
MOBJIMATH Ha Pe3yJpTaT nepeBoja. Hanpumep, CUIIbHBIN CTpax, TpeBOra WM CTPECC MOTYT
MOBIIUATH HAa MOHATHOCTH COOOIIEHUS. A Takke OOCTOSTENbCTBA CUTYallMd MOTYT BIHATH Ha
pesyabTar mepeBona (Gerver 1971). OcoOeHHO pa3roBopbl MO TelneQoHY C JIIOJIbMH,
OKAa3aBIIUMCS B CJIOXHOM KU3HEHHOM CUTyalllu, KaK HallpuMep Pa3roBOPHI B CIyX0Oe TUHUU
«Homby», MOTyT OBITH CIOXKHBIMH JJISI TIEpEeBOAA MO Telae(oHy, TaKk KaKk OHM MOTYT CHIBHO

Ppa3IMvYaThCA Kak 1Mo OGCTOHTGHBCTBaM, TaK U IO COACPIKAHUIO.

I/IHTepBl)IO C JC/KYPHBIMM ClIeMUAJUCTAMMU JIMHUHA «HoJb» 1 HX KOHTEHT-

aHaJIn3

Hamr smMnmpuueckuii Marepuan HCCIECIOBAHUSA COCTOMT W3 MATH 3allMCEd WHTEPBBIO C
nexypHeiMu criermancramu nuHuE «Homb» — Nollalinja. Llens Hamero KBaaMTaTUBHOTO

HUCCIICAOBAHNA — BBISICHUTH, KAKOBbBI MBICJIM W BICYATJICHUA COTPYAHHUKOB CJ'Iy)K6BI JIMHUHN
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«Homp» o mepeBozme mo TtenedoHy. Marepuan AaHHOTO HCCIEIOBAaHUS COOpaH METOAaM
MOJIyCTPYKTYPHUPOBAHHOTO Ka4eCTBEHHOI'O HMHTEPBbIO, YTOOBI HHTEPBBIOMPYEMBIE MOTIIH
OTBETUTb HA BOIIPOCHI CBOMMH CJIOBAaMU HACTOJBKO IIOJHO, HAaCKOJIBKO OHM 3aXOTAT. B
MOJyCTPYKTYPHUPOBAHHOM HWHTEPBBIO HET E€IMHBIX, YETKHX, 3apaHee c(hopMyInpoBaHHBIX
BOIIPOCOB, a, CKOPEE, MaTepuaja MHTEPBBIO CO3JAETCS BO B3aUMOJICUCTBUU MHTEPBBIOECpA U

WHTEPBBIOUPYEMOTO.

YroObl 00paboTKa 3amuceil MHTEPBBIO ObLIA Jierye U B MPUHIIMIIE BO3MOXKHOM, HAM CHavasa
OBLTIO HEOOXOAMMO TpaHCKpUOUpoBaTh 3amucu UHTepBbIO (Ruusuvuori 2010, 359). B namem
MCCIIEIOBAaHUH MaTepuai OblT TPAaHCKPUOUPOBAH C TAKOH TOYHOCTHIO, YTOOBI HHTEPECYIOIIHE
HAc TeMbl ObUIM MOHATHBI. TpaHCKpUOMpPOBaHME CAMOTO MaTepuaia yXe SBISETCS YacThIO
mpoliecca aHajau3a MaTepuaia, Tak Kak HaM HY>KHO OILICHUTh MaTepHaj U BEIOpaTh, 4TO BaXKHO
MMEHHO C TOYKHM 3pEHHUs HAIero HCCIeA0BaTeIbCKOro Bompoca. Beero B daitne Word

TpaHCKpUOUpPOBaHHBIN MaTepuan 3anumaet okoio 20 000 cios.

TpanckpubupoBaHHBI MaTepuan ObUT 00pabOTaH ¢ MOMOIIBI0 METOAAa KOHTEHT-aHAJIN3a,
KOTOPBII XOpOLIO TOJXOAUT JUIsl aHaluW3a HECTPYKTYpUPOBAaHHOTO Marepuaia. Merton
KOHTEHT-aHaIM3a MOXXHO HCIIOJIb30BaTh CHUCTEMAaTUYeCKM U OOBEKTHBHO, UTOOBI
aHAJTM3UPOBATh MIUPOKUI KPYyT MaTepranoB B MUCbMEHHOU (opme. Llens MeToaa — noayduTh
of1ee mpeacTaBieHue 00 u3yuyaeMoM aBleHHH B KpaTtkoi (opme. (Tuomi & Sarajérvi 2018,
87.) Ham xBanuTaTHBHBIM Marepuan Obul 00paboTaH C TOMOLIBI0 Mporpammsl Atlas.ti,
npeJHa3sHAuYCHHONH MMEHHO JUIS aHali3a KaueCTBEHHBIX NAHHBIX. B 3TOM mporpamme Oblia
BO3MOKHOCTb M3BJI€Ub, CTPYKTYPHPOBATH U 3aKOJIUPOBATH OT/EJIbHBIC aKTyaJbHBIC 3JIEMEHTHI
BCEr0 MacCuBa JAHHBIX M pa3feiuTh WX Ha Kiacchl. C MOMOUIBIO MPOrpaMMBbl HAaM YIaloCh

NPEJCTaBUTh aHAJHN3 MaTepraa B JJIOTUYHO H3JI0KEHHOU dopme.

Pe3yJIbTaTbl aHaJ/Inu3a

IIo MHEHMIO IEKYPHBIX CIIELUAIUCTOB JIMHUMU «HOJIb)», pasroBopsl ¢ y4acTHUeM MEPEBOAUYMKA
OTJIIMYAIOTCS OT OOBIYHBIX TeNE(OHHBIX Pa3roBOpoB. B aHanmm3e npuMeyarenbHO, YTO MBICTH U
HaOJIOICHUS ACKYPHBIX pa3IM4yaroTcs BO MHOTHX OTHOIICHMAX. Ha Ham B3risiz, 3To CBsI3aHO
C TeM, YTO Y HHUX OBbIJI OYEHb pa3HbId OMBIT MCIOJIB30BAHMUS YCIYr YCTHOTO IEPEBOAA.
Hexotopbie neXypHbIE COTPYIHUKHM HMEIH OUY€Hb OOJBIION OMBIT WMCHOJIB30BAHUS YCIYT
YCTHOTO TIEPEeBOIYMKA KaK MO TenedOoHy, TaKk U MPH JUYHOM OOIIEHUH, a HEKOTOPHIC UMENH

TONBKO HeOousbIION ombIT. HekoToprie coBceM HE MMENH OMNbITa HCIOJIB30BAHUS YCIYT



nepeBonyrka 1o Ttenedony ao paborsl Ha auHMH «Homb». B To ke Bpems xemaHUs U
NOTPeOHOCTH JIEKYPHBIX B JOIMOJHUTEIHLHOM OOYYEHMHM WJIM O3HAKOMJICHHH C YyCIyraMu

nepeBo/ia Mo TeaeGoHy pa3Indaiuch.

Bce mHpOpMaHTBI CUMTAIOT, YTO OCOOCHHO HAYalo TeJIePOHHBIX PA3TOBOPOB C YCTHBIM
NEepeBOIOM ObLIO CIOKHBIM. [IpoGnemMsl ctamu Oojiee OYEBUIHBIMH B CUTYAIMsX, KOT/A Y
JISKYPHOTO W 3BOHHUBIIETO BOOOme He ObUIO ob0miero s3bpika. B sTom cimyudae ObLIO
JCHCTBUTENFHO CJI0KHO BBIICHUTH, HAa KAaKOW S3BIK HYXXKHO CJeNnaTh MEpPEeBOI M €CTh JIU Y
3BOHSILET0 KaKue-IT1u0o0 MoKeIaHusi OTHOCUTENBHO T0Ja nepeBoIYrKa. TpyIHBIM OKa3anoch
TaKXke O0BSICHUTH 3BOHSAIIEMY, YTO TOMY HYXKHO OCTaBaThCsl HAa IMHUM, HE OTKJII0Yas TenedoH,
MOKa JEKXYpPHBIH CBSDKETCS C MEPEeBOAYMKOM. Takke OKOHYAaHHE pasroBOp C ydYacTHEM
MEPEeBOIYMKA CYUTAIOT CIOXKHBIM, IMOCKOJIBKY MOCJE OKOHYAHHUS 3BOHKA JEKypHbIE HE ObUIH
YBEpEHBI, CMOXXET JIM 3BOHMBIIUI TeNepb CHPABUTHCS C MOJYYCHHBIMH YKa3aHUSAMH HU
nocsenoBaTb coBetaM. YyBCTBO HEYBEPEHHOCTH MOXKET OBITh CBSI3aHO C TEM, UTO Tele()OHHBIE
PasroBOPHI C YCTHBIM IIEPEBOIOM BOCTIPHHUMANINCH KaK 00Jiee MOBEPXHOCTHBIE IO CPABHEHHIO
C OOBIYHBIMHU TeJIe()OHHBIMH Pa3roBOpPaMH, B KOTOPBIX YacTO MOApoOHee 00CyKIat0T YyBCTBA
U MBICIIH, CBSI3aHHBIC C CHUTyallMel 3BOHSINETrOo. BOJBIIMHCTBO JEKYpPHBIX CUHTAIH, YTO B
pasroBopax C yd4acTHEM IE€pPEeBOAYMKA Yalle MPOCTO MPEAOCTABISAETCS IOMOJHUTEIbHAS

uH(pOPMAaLUS U COBETHI, B KAKYIO CIIy:K0Y MOYXXHO OOPaTUTHCA.

B TenedoHHBIX pa3roBopax ¢ YCTHBIM IE€PEBOAOM IESKYpHBIE OOHAPYKHIUM HM3MEHEHHS B
OOIIEHUHN U B3aMMOJACWUCTBUM IO CPAaBHEHHIO C OOBIYHBIMU TeJIe(POHHBIMU pa3roBopamu. B
pasroBopax C y4acTHEM IEpPEBOAYMKA BCE NEKYpPHBIE aKTUBHO CTPEMSTCS COKPAaTHUTh CBOE
cooOmieHne, uToObl 00JeryuTh paboTy mnepeBoauuKka. KOHKpPETHO 53TO COKpalleHHe
BBIPA)XaJIOCh, CPEId MPOUYETO, B TOM, YTO COOOLIEHHE OBUIO pa30MTO Ha KOPOTKHE PEILIHKH,
YTOOBI IEPEBOTYUK MOT IEPEBOIUTH TOJIBKO OJMH JIEMEHT 3a pa3. Kpome Toro, oHu cTapainch
YIPOCTHUTH SI3BIK COOOIEHUs, n30eras TUaleKTHBIX CIIOB M IPYTUX MOAOOHBIX 0COOCHHOCTEH,
XapaKTepHBIX JUIsI COOCTBEHHOTO CTWUJISl peud. B 4acTHOCTH, MCHOJIB30BAHUE IOMOpa OBLIO
COYTEHO CIIMIIKOM PHCKOBAaHHBIM M HEMOAXOISIIMM CPEICTBOM JUIS pa3roBOpa C y4acTHEM
nepeBonurka. B 1enom, tenedoHHBIE pa3roBOPHI C YCTHBIM IEPEBOAOM OKa3aUCh Oosee
(bopManbHBIMU IO TOHY, YeM OOBIYHBIE TeJe(POHHBIE Pa3roBOpsl. CaMu IeXKypHbIE 3aMETUIIH,
YTO MOJICTPAUBAIOT CBOIO MaHepy pedH, 4TOObI OHa cTaja 0ojee MOAXOMAIIeH sl CUTyalluu
NepeBO/ia, U ATO MOXKET BIUATH HA TO, YTO CIY>KEOHBIE CHUTyalluu KaxKyTcsi (hopManbHbIMU. B
JAHHBIX ObLTO 0OHAPY)KEHO, YTO JIEKYPHBIE CUMTAIN BAXKHBIM aJallTUPOBATh CBOE OOIICHHE

JUIS TIEPEeBOJIa, YTOOBI CJeNIaTh OOIIeHHE OoJee TIIaIKUM, HO B TO K€ BPeMs JUISI HEKOTOPBIX
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JeKYpPHBIX PAOOTHUKOB 3TO OKa3aJoCh TPyAHEE pealn30BaTh Ha MPAKTUKE, YeM IS IPYTHUX.
Bo03M0KHO, Ha 3TO NOBIMUI NPEABIYIIUI ONBIT MCIOJIB30BAHUS YCIYyT YCTHOIO IEPEeBOJA
nexxypHsiMu. Kpome TOro, ObIIO YIMOMSHYTO, YTO B TeJI€(OHHBIX PAa3roBOpax C YCTHBIM
MEPEBOIOM TPYAHO OBLTO BCIIOMHHUTH, YTO CJIEAYET YUUTBHIBATH B TAKHX CHTYyallMsX, TaK Kak
OHU CIIy4arOTCsl HAaCTOJBKO PEIKO, YTO HE MPEBPATUINCH B pyTuHYy. K ToMy ke cuTyanuu
MOSIBIISIFOTCS] HEOXKHUIAHHO, 0e3 MpeBapUTEIbHOM 3aIiCH, TaK YTO TOATOTOBUTHCA 3apaHee K

HHUM HEBO3MOXXHO.

Bce nmexypHble Tarkke oOpaiiagy BHUMaHHME Ha 33J€p)KKy KOMMYHMKAIIMH, BBI3BAaHHYIO
NEpeBOIOM, KOTOpass B OCHOBHOM BOCIpPHUHUMAlach Kak (akrop, 3aTpyIHSIOUIMNA
B3aUMOJCHUCTBUE. BoO-NEpBBIX, HNEKypHbBIE HE MOIYyT Cpa3y OTpearupoBaTb Ha pedb
3BoHUBIIEro. OHM TOJDKHBI JKAATh MEPEeBEAEHHOE COOOIIEHUE M TOJIBKO MOCJIE 3TOTO0 MOTYT
oTpearupoBatb. B OOBYHBIX TeNe(OHHBIX pa3roBopax AEKYpHBIE BBIPAKAIOT, YTO OHHU
IIPUCYTCTBYIOT U CIIYINAIOT 3BOHSILETO, ¢ MOMOIIBIO TaK HAa3bIBAEMBIX 3BYKOB aKTHMBHOI'O
IIPOCIIYIIMBAHUS WIM KOMMEHTapUEB, KOTOpPBIE HEBO3MOXHBI B Pa3roBOopax C y4acTHEM
[epeBOIUYMKA. BO-BTOPBIX, HEKOTOpBIE JEXKYpHble PAOOTHUKM CUMTAIM, YTO 3aJCpiKKa
OTPHLIATENIFHO CKa3bIBAIACh HA MHTEHCUBHOCTH OOCITYKUBAaHUS, U3-32 YETO UM OBLIO TpyIHEE
CJIIEIUTH 32 Pa3srOBOPOM U OIPEIEIUTh, KOIIA CIOBO MIEPEXOIUT K ApyroMy rosopsmemy. Mm
OBUIO TaKXke TPYIHO 3alIOMHUTH COJIEP>KAaHUE PA3rOBOPA M YTO OHH XOTENH Y3HATh O CUTYalluH
3BoHsmero. OnHako Oojiee OMBITHBIE MOJB30BATENM YCIYr YCTHOIO TMEPEBOAAa MOTIIH
MOJIb30BAThCs 3a7iepKKOU. JIst HUX 3ajepKa JaBaia OoJblle BpEMEHH MOJyMaTh U JIydlle
MOHATh CUTyalMIo 3BOHMBIIEr0. OHU TakKe aKTHBHO JEJlajd 3allCH BO BpPEMs NEpPEBOAA,
4TOObI HE 3a0BITh BCE HYXKHBIE BOINPOCHI, Kacarouuecs cuTyanuu. OHU TakKe MOTJIU JIeTde
CIIEIUTh 3a Pa3roBOpPOM. Y MAEKYpPHBIX OBUIO TaKke OAMHAKOBOE BHJIEHHE TOrO, 4YTO B
pasroBopax ¢ y4acTHEM MNEpEeBOMYHMKA y JEKYPHBIX IOJKHA ObITh Bexymias poib. Ciemyer
MPU3HATH, YTO B OYEPEAHOM pa3 OMBIT ACKYPHOTO pAOOTHHUKA BIIUSII HA MPAKTUKY: MMOCKOIBKY
3ajaua ObLIa CII0KHON, 0COOEHHO [ HEOTIBITHBIX MOJIb30BaTeNeH CiTy:KObl yCTHOTO IIEpeBo/Ia,

OHH 3aMCTUJIN, YTO BCAYIIAs POJIb JICTKO NCPEXOAUT MECPCBOAUUKY.

BaxXHOCTh pOJHOrO s3bIKa, C TOYKM 3pEHHS KaK KIHEHTa, TaK U JEXKYPHBIX, YETKO
MIPOCIIeKUBACTCS B MaTepuaiie. JlexypHble CIIy>KObl COWIN a0COTIOTHO MOJI0KHUTEIBHBIM, YTO
YCIYTH YCTHOTO MEPEBO/Ia MO3BOJISIOT KIMEHTaM TOBOPUTH Ha CIIOKHBIE TEMBI HA UX POJIHOM
s3bpike. CaMUM JIeKYPHBIM Takke ObLIO Jierye OOBSCHATH CIIOXKHBIE BONPOCHI 3BOHSIIEMY Ha
uX poAHOM ((pUHCKOM) sI3bIKE, U, TAKMM 00pa30M, OHM UyBCTBOBAJIM, YTO MOTYT OOCITYKHBATh

KJIIMEHTOB 0oJece Pa3sHOCTOPOHHE, 4YC€M KOIrJa CaMu TOBOPWIM HAa HWHOCTPAHHOM S3BIKC.
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IIpenmymiecTBa pogHOTO s3bIKa ObUIN MOAUYEPKHYTHI, KOI/1A 1€KYpPHbIE CPABHUBAJI CUTYaIUIO
o0cCITy’)KMBaHUs, TpeOymoIlyl0 NepeBoja, C CHTyalHusMH OOCITy)XMBaHUS, KOTJa POJHBIM

SI3BIKOM 3BOHSIIETO ObUT HE (PMHCKUH, a pa3rOBOP BEJICS HA aHIIIMHCKOM MJIM Ha IIBEACKOM.

B marepuane ObUIM 3aMedeHBI TakkKe (PaKTOPBI, KOTOPHIE BIUSIOT HA JIOBEpUE U CO3JaHHE
JOBEpUTENNbHOM aTMOcdepsl. Takue pakTopbl, BIUSIOUINE HA JOBEPHE, — ITO, HAIIPUMEp, POJIb
NepeBOYMKa B CO3JAHUU JIOBEPHs, KYJIbTYPHbIE (DaKTOPHI W HEraTUBHOE OTHOIICHUE K
JOJDKHOCTHBIM JIMIIAM, a TaKKe OOLIeHAMOHATBHOCTh U aHOHUMHOCTD CTykObl. [1o MHEHHIO
JeKYPHBIX CIICIUATUCTOB, IEPEBOJUMK CIOCOOEH BBI3BATH JOBEPHE TOHOM M HWHTOHAIMEH
rojioca, a Takke HUCKPEHHHM IMPHCYTCTBHEM, UTO B JIy4lIeM Cly4ae co3faeT Oe30MacHylo U
pacKpenouieHHyo aTMocdepy BO BpeMsi 3BOHKA. J[eKypHBbIE COWIN BaKHBIM TOH MIEPEBOTUHKA,
a TakXKe BBIPA3WIM MOXKeJlaHhe, YTOOBI epeBOJl HE 3By4al OTCTPAHEHHO, U YIIOMSHYJH, YTO
Jake B HEUTPaJIbHOM IE€PEeBOZEC MOKET OBITh Temo. JlexypHble Takke CYHTAIOT, YTO
KyJIbTypHBIE (PaKTOPHI MOTYT UMETh CHJIbHOE BJIHMSHUE, HAlPUMEp, HA JIOBEpUE 3BOHSIIUX K
JOJKHOCTHBIM JIMLIAM WIM Ha TO, KAK OHM OTHOCATCS K JOMAIIHEMY HACWIHIO B 11eJIOM. B Takoi
CUTYyalluy TIEPEBOTYUK MOXKET JHOO0 MOMOYb, MO0 3aTpyJHUTH yCTaHOBJIEHUE oBepusi. Bee
JeKypHBIE COWIIH, YTO OCOOEHHO TOT (haKT, UTO CIIyk0a SIBJIAETCS OOIEroCcyIapCTBEHHON U
aHOHUMHOMH, YKpeIisieT JoBepue 3BoHsmero. To, 4ro cimyx0a paboTaeT Ha BCell TEppUTOPUU
QUHIAHANY, CHUKAET PUCK TOT'0, YTO IIEPEBOJUUK OKAKETCS JIMYHO 3HAKOMBIM CO 3BOHSALINM,
YTO, B CBOIO OY€pe/ib, MOXKET B HEKOTOPOU CTETIEHU CTAaTh MPOOIEMOi Il MECTHBIX CITyk0. B

OCHOBHOM BC€ MHTEPBBIOMPYEMBIE CKa3alli, YTO JOBEPAIOT IepeBounKaM ciryx0n1 Tulka.

B vactHOCTH, G0JIee ONBITHBIE MOJIB30BATEIN YCIYT YCTHOTO MEPEBO/ia HE UyBCTBOBAIM, YTO
MPUCYTCTBUE TIEPEBOTUHNKA B CUTYallUU OOCITY>)KUBAaHUS BIMSAET HA MX COOCTBEHHYIO paboTy ¢
TOYKHU 3pEHUsS COAep:KaHusA. TO €CTb OHM MOIJIM T'OBOPUTH U CIIPALINBATH TO, YTO CUUTAIU
HYXHBIM. BMecTe ¢ TeM OJIMH U3 MHTEPBBIOUPYEMBIX, UMEBIIMI MajO OINbITA I0JIb30BAHUS
ycIayramMu TeJae(OHHOIO MepeBOoAa, COOOIIMI, YTO €My TPYIHO JOBEpPATH mepeBoauuky. OH
OTMETHJI, UTO JIOBEpUE 3HAYUTEIHHO MOJAPHIBACTCS, €CIIM OH OOHAPYKUBAET, YTO MEPEBOAUNK
HE BCE €My NIEPEBOIUT MJIM CIMILKOM JI0JITO NEPEBOAUT 3BOHALIEMY. OH TakKe YIOMSIHYJ, 4YTO
KOHKPETHBIE BOMPOCHI NEPEBOIUYMKA B CUTyallMH OOCITYXHBAHUS YKPEIUISIOT COOCTBEHHOE
JNOBEpPUE K IMEPEeBOAYMKY, U UYBCTBYET, YTO OTO TaKKE 3HAYUTEIBHO YKpEIUIAeT

B3aUMOJICHICTBUE.
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3aK/JIo4YeHue

HccnenoBanue ObUTO YCHEIIHBIM B TOM CMBICIIE, YTO PE3YJIbTaThl HALIETO aHAJIH3a MOKa3aly,
YTO B OCHOBHOM MEPEBO/I IO TeTIePOHY MOAXOIUT A paboThl tuHUM «HOoIb)», Kpome TOro, Mbl
CMOIJIM TI0Ka3aTh, Kakasi B IepeBojie MO Tene(oHy Mojb3a, KaKHe B ITOM HPOOIEeMbI U
HEOOXOIUMOCTh pa3BUTHs. XOTS HMCCIEIOBAHUE OBLJIO OIPAaHUYEHO BBIACHEHHEM MBICICH U
HabmroleHnit 00 ycilyrax yCTHOTO IEpeBOAYMKA MO TeleOoHy IEKYPHBIX CIEHUAINCTOB
muaun yenyr «Homb» — Nollalinja, momy4deHHble pe3yabTaThl MOTYT TaKXKe MCIIOIb30BaThCA B

APyTuX NOJOOHBIX CiIyk0ax, Hanpumep, B JlexkypHO# cirysk0e 1Uist )KepTB MPECTYIICHUMN.

Kak yxe ObU10 yKa3aHo BbIlIE, TeIe()OHHBIE PAa3TrOBOPHI C YCTHBIM IIEPEBOJIOM OTIUYAIHCH OT
OOBIYHBIX TeJIe(POHHBIX PA3rOBOPOB, HO OTH OTIMYUS MOYTH HE BIMSIIM HAa KadyecTBO
KOMMYHHUKAIMH. BOJIBIIMHCTBO TeNe(OHHBIX Pa3rOBOPOB C YCTHBIM IMEPEBOJOM CUHTAIHCH
YCIICIIHBIMHM, HECMOTpPSI Ha TO, YTO B HHUX OBUIM TPyAHOCTH. JleWCTBUTENHHO, NEXKYpPHBIC
CMELUAINCTHI COTTIACKIIUCH C TEM, YTO TEPEBO/I 10 TeaePOHY ObUT OTIUYHBIM JOMOTHEHUEM K

cny>I<6e U B 3HAYUTEIbHOM CTEIICHN CUUTAJICS noAXOoAAIUM AJId UX paGOTLI.

JlexxypHble ciennanucTsl TuHIK «Homby counn nepeBo 1o tenedoHy 6e3ycaoBHO MOIE3HbBIM,
TaK KaK 3TO IOBBIIIAET JOCTYIHOCTh YCIYyTr. XOTA B Pa3roBOpax ¢ y4acTHEM IIEPEBOAYMKA YaALLE
MIPOCTO MPEIOCTABIAETCS JOMOTHUTEIbHAS HH(POPMAIUS U COBETHI, B KaKyIO CIyX 0y MOKHO
oOpaTuThbes, a He 00CyX)aaloTcsi Oojee rIyOOKHME AMOIMOHAIBHBIE YPOBHH, MO-TIPEKHEMY
CUMTAJIOCH YPE3BBIYAHO BaXKHBIM, YTOOBI U TaKasl yciayra MOTJia MPeJOCTaBIATHCS C TOMOILBIO
nepesoaunka. llooToMy nexypHble HAIEIOTCS, YTO YCIYyTH YCTHOIO IIEPEBOAA CTAaHYT
JOCTYITHBIMU JIJIsl KAK MOYKHO OOJIBIIET0 KOJMYECTBA SI3BIKOB M PaCIIUPEHBI IS 1aIbHEHIIIero
MIOBBIIICHNS AOCTYITHOCTH yciyrd. Hamo Takke IOMHHUTB, YTO NEKYPHBIHA IIEPCOHA CUMUTAI
BaXHBIM, YTOObI M 3BOHSIIUE, U CaMHU JICKYPHbIE MOTJIA TOBOPUTH Ha POJHOM SI3BIKE B

CUTyalluun 06CJIy)KI/IBaHI/ISI.

Ha ocHoBe aHanu3a BHIHO, YTO TPYJHOCTH TeJIe(POHHBIX PAa3rOBOPOB C YCTHBIM IEPEBOJIOM
BOCHIPpUHUMAIOTCA OYCHb IMO-Pa3HOMY B 3aBUCHUMOCTU OT OIbITa JACKYPHBIX B KadCCTBC
MOJIb30BATENsl  YCIYI YCTHOTO TIepeBOJa, YTO HEMHOIO 3aTpyAHseT (HOopMUpOBaHHE
oboOImaroniero pesynbrata. BaHO NpPHUHMMATh BO BHHUMAaHHE pPa3HOOOpPA3HBIM OIIBIT,
IMMOCKOJIBKY YMCHHC KJIMCHTOB ITIOJIB30BATHCA YCIIyraMu ICPCBOAYMKA HANPAMYIO BJIUACT Ha
kayecTBo mepeoga no tenedony (Kelly, 2008a). Takum o0pazom, OAHUM H3 CIIOCOOOB
MOBBIIICHUS] KauecTBa paboThl B TeNe(OHHBIX PAa3roBOPAaX C YCTHBIM IEPEBOJIOM SIBISETCS

obecrieyeHne aJIeKBaTHOTO M PETyJSPHOTO O3HAKOMIICHHS JIEKYpPHBIX CIHEIHAJIHCTOB C
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paboToii mepeBoUMKa U yriTyOJIeHne TOHUMAaHUA JISKYPHBIMU KaK CBOEH COOCTBEHHO poi,

TaK 1 POJIKM ICPCBOIYHNKA B CUTyallluH.

Ha ocHOBaHMM NpPOBEJICHHOTO aHalIW3a Mbl MOCYUTAIM HEOOXOAWMBIM CO3JaTh KpPAaTKYIO,
OBICTPO YUTAEMYIO HHCTPYKLHUIO IS COTPYIHUKOB ycayru TuHuK « Homb» o ToM, kKak paboTathb
C TIEPEBOTYUKOM 1O TesneoHy. DTO CBA3aHO C TEM, YTO COTPYAHUKAM TPYAHO CIPABIATHCS B
Tene(OHHBIX pa3roBOpax C YCTHBIM IE€PEBOAOM, TaK KaK TaKHE CHUTyallud BO3HHUKAIOT

HCOXHNIAaHHO, 0e3 OpeaAynpeiKIACHNA, TaK UYTO HOATOTOBUTHCH 3aPaHCC K HUM HCBO3MOKHO.

Kak rmoka3zano Haie uccieoBaHue, Cepbe3Hoil mpooieMoii, Tpedyromiel Moucka peeHui o
Pa3BUTHIO, AIBJISIETCS HAYAJIO pa3rOBOPOB € ydyacTUEM NepeBoaunka. Hamr ananus nokasan, 4yto
3Ta CUTYaIUs JOBOJIBHO PAaCIpOCTpaHEHHAs, THPOPMAHTBI paccKa3ald O TOM, YTO HECKOIBKO
3BOHKOB OBLIH nopepBaHbl 10 TOro MOMCHTA, IIOKa I[G)KypHLIfI yCeil CBA3AaTbCA C
epeBOTIMKOM. TPYyTHO TOUHO ONIPEAETUTH, T/I€ HMEHHO BO3HHUKAET 3Ta MPoOIIeMa, TOCKOIbKY
3TO HCCICAOBAHHMEC OCHOBAHO JIMIIb Ha HaGJIIOIICHI/ISIX ACKYPHBIX  CIICHUAJIUCTOB.
CrenoBartenbHO, U UCCIIE0OBAHUS YCTHOTO IIepeBo/ia Mo Tele(oHy HEOOXOIUMO y3HATh U O
BIICUATJICHUSAX WHOS3BIYHBIX II0JIL30BaTeIICH yCiyr yCTHBIX NCPCBOAYMUKOB, YTO MOIJIO OBl

MIPOJIUTH CBET HA KOPEHHBIE IPUYMHBI 3TON TPOOIEMBI.

Kpome Toro, Mbel cuutaem, 49TO OBUIO OBl IIEIECOOOpPA3HO PACHIMPUTH HCCIICOBAHHE,
HampuMep, Ha JPyTHe KPU3UCHBIC TUHUH, HA KOTOPBIX YCIIYTH MEPEBOIUUKA 3aKa3bIBAIOTCS B
BUJIE DKCTIpEcC-TIepeBoa Mo TenedoHy, U MOMBITATHCS ONPEACTUTh MPUHIUIBI TIEPEeBOA 110

TGHC(bOHy B TAKHUX CJIOKHBIX CUTyalludX.



