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Tutkielman péaatavoitteena oli selvittad, millaisia kasityksia viittomakielen tulkeilla ja viittomakielisilla
asiakkailla on puhelintulkkaustilanteesta. Tutkimuskysymyksia oli kaksi, joista ensimmaisena oli selvit-
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lannetta viittomakielen tulkin seka viittomakielisen asiakkaan nakodkulmista.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin puolistrukturoitua kyselylomaketta ja strukturoitua haastattelua. Kysely-
lomake lahetettiin helmikuussa 2011 ja siihen vastasi 82 viittomakielen tulkkia, eli vastausprosentti oli
16%. Kahdelle viittomakieliselle asiakkaalle tehtiin haastattelut helmi-maaliskuussa 2011. Toinen haas-
tattelu toteutettiin kasvotusten viittomakielella, toinen kirjallisena.

Tuloksista kay ilmi, viittomakielen tulkit kaipaavat yhtendisia kaytanteitd puhelintulkkaustilanteisiin.
Tulkit kokivat, ettd tulevaisuudessa viittomakielisia asiakkaita olisi tarpeen tiedottaa puhelintulkkauk-
sesta ja puhelinkulttuurista. Tulkit ajattelivat, ettd puhelintulkkaustilannetta hankaloittivat suomalaisen
puhelinkulttuurin vieraus, puhelintulkkaustilanteen huono tulkkausergonomia, rauhaton tulkkausympa-
ristd sekd ennakkotietojen puutteellisuus. Tulkkien mielestd puhelintulkkaustilanne oli toimiva, mikali
asiakas oli antanut ennakkotietoa tulkkaustilanteesta. Muita tulkkaustilanteen sujumista edistavia teki-
jOité olivat tunteiden ja danenséavyjen tulkkaaminen seka tilanteen luonnollisuus.

Viittomakieliset asiakkaat kokivat, ettd puhelintulkkausta hankaloittava tekija oli esimerkiksi tulkin ja
asiakkaan eri sukupuoli, jolloin kuuleva saattaa hammentya. Myos tulkkien kieli-ja tulkkaustaito koettiin
hankaloittavaksi tekijaksi, mikali ne eivat ole riittdneet puhelintulkkaustilanteen hoitamiseen. Toinen
viittomakielisista koki myds tulkkipalvelujen siirtymisen Kelalle (Kansanelékelaitos) hankaloittavaksi
tekijaksi. Asiakkaiden mielesté puhelintulkkaustilanne oli toimiva, mikali tulkeille annettiin etukéateistie-
toa tulevasta puhelusta. My6s tunteiden ja ddnensavyn tulkkaus seké kuulevan osapuolen informointi
tulkatusta puhelusta edistivat puhelintulkkaustilannetta.
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Abstract

The purpose of this research was to examine sign language interpreters' and deaf customers' opinions
about telephone interpreting. The main objective was to examine the opinions of sign language inter-
preters and deaf customers about telephone interpreting. The first question was to determine which
things make telephone interpreting work and to find out which things make telephone interpreting
more complicated in a perspective of the interpreter. The second question was to determine what kind
of things make telephone interpreting work best for the customer and to find out what kind of things
complicates telephone interpreting in a perspective of deaf customer.

Research methods were semi-structured questionnaires and structured interviews. The questionnaire
was sent in February 2011 and it was responded by 82 sign language interpreters, so the response
rate was 16%. Two interviews with deaf customers were made in February-March 2011. The first in-
terview was executed face to face using Finnish sign language, the second interview was executed
literary.

The results show that sign language interpreters need consistent practice in telephone interpreting
situations. Interpreters felt that it would be necessary to inform customers about the telephone inter-
preting and the phone culture in the future. Interpreters thought that the telephone interpreting is com-
plicated by cultural unfamiliarity about Finnish culture, poor interpreting ergonomics of telephone inter-
preting, environment and the lack of foreknowledge. Interpreters thought that the telephone interpretin
was workable if the customer had given information about the telephone interpreting. Interpreting feel-
ings and the tones of voice makes the telephone interpreting more fluent. Also if the nature of the
phone call feels natural participants, it makes the interpreting more fluent.

According to deaf customers different genders between the client and the interpreter make telephone
interpreting more complicated. The hearing person on the other side of the line may be confused by
interpreter’s different gender. Also the lack of interpreter’s language and interpreting skills may cause
some trouble in telephone interpreting. The new innovation in Kela — The Sosial Insurance Institution
of Finland’s policy is also complicating things according to the other deaf person. Customers have
found that the telephone interpreting is working if the interpreter gets information about the telephone
interpreting in advance. Interpreting emotions and tones in speaker’s voice makes telephone interpret-
ing more fluent. Also informing the hearing person about the telephone interpreting makes it more
fluent.

Keywords interpreting, telephone interpreting, finnish sign language
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1 JOHDANTO

Alexander Graham Bell (1847-1922) oli englantilainen keksija ja kuurojen opettaja,
joka koki kyltymatonta kiinnostusta kuurojen opetusta ja puheen opettamista koh-
taan. Alexander Graham Bell oli vahva oralisti, jolle kuurous oli kirous. Hanen ela-
mantehtavanaan oli kehitella menetelmd, jonka avulla kuurot oppisivat puhumaan.
Bell kehitteli laitetta, jonka tarkoituksena oli saada kuuro lapsi ndkemaan aanen va-
rahtelyt ja puheen elementit. Lopulta laite ei saavuttanut tavoiteltua tulosta, vaan siita
syntyi laite, joka on jatkanut kehitystaan tahan paivaan asti - puhelin. (Wallvik 2001,
161-163.)

Nykyaan kuurot kayttavat puhelinta kommunikoimiseen ja asioiden hoitamiseen. Téa-
man mahdollistaa puhelintulkkaus. TA&man opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa viit-
tomakielen tulkkien ja viittomakielisten asiakkaiden kasityksia puhelintulkkauksesta.
Halusimme tietaa, millaiset asiat vaikuttavat tulkkien ja asiakkaiden mielesta tulk-
kaustilanteen sujuvuuteen. Tutkielmamme on suunnattu viittomakielen tulkeille. Tas-
sa opinnaytetydssa kasitteella puhelintulkkaus tarkoitetaan etatulkkaustilannetta, jos-
sa viittomakielen tulkki ja viittomakielinen asiakas ovat samassa tilassa, ja keskuste-
levat puhelinyhteyden kautta kuulevan osapuolen kanssa. Kuulevaan osapuoleen ei
ole nakoyhteytta.

Opinnaytetydmme tilaaja on Humanistisen ammattikorkeakoulun TKI-HUMAK Otto.
Tulevaisuudessa tilaaja voi hyodyntaad tutkielmaamme esimerkiksi yhteisia puhelin-
tulkkauskaytanteitéd koskevan tietopaketin luomiseen viittomakielen tulkeille. Keskus-
telimme tydmme tilaajan kanssa ja havaitsimme, etté puhelintulkkauksesta ei ole teh-
ty tutkimusta. Tasta syysta kiinnostuimme aiheesta. Mydskaan vastaavanlaista opin-
naytetyota ei ole aikaisemmin tehty. Anne-Mari Jaamalainen on tehnyt vuonna 2000
tulkkauksen muuntokoulutukseensa liittyen raportin puhelintulkkauksesta tulkkikes-
kuksessa. Kyseinen raportti ei kuitenkaan ole varsinainen tutkielma. Diakonia-
ammattikorkeakoulu on tehnyt mobiilitulkkihankkeen vuosina 2007-2009. Hanke ké&-
sitteli erilaisten etatulkkauslaitteiden kayttoa, mutta ei keskittynyt perinteiseen puhe-
lintulkkaukseen, mitd itse selvitamme. Naista syista johtuen koemme tutkielmamme

olevan tarpeellinen ja ajankohtainen.



Opinnaytetydomme tutkimusosio on jaettu kahteen osaan. Teimme viittomakielen tul-
keille sahkoisen kyselylomakkeen, jossa kaytimme seka kvantitatiivisia etta kvalitatii-
visia tutkimusmenetelmiad. Puolistrukturoidusta kyselysta vastasi kokonaisuudessaan
Mirva Pitkdnen. Viittomakielisille asiakkaille teimme haastattelun, josta vastasi koko-
naisuudessaan Milla Kuusimé&ki. Strukturoidut haastattelut toteutettiin kasvotusten
viittomakielella sekéa kirjallisena haastatteluna. Tutkielmamme rakentuu siten, etta
kerromme opinnaytetydmme toteutuksesta kronologisessa jarjestyksessa. Analysoin-
tiosuudessa kasittelemme tutkimusaineistoamme tietoperustan, omien pohdintojem-
me sekd tutkimuskysymystemme pohjalta. Kasittelemme siis tietoperustaa, tutkiel-

mamme tuloksia sek& omia pohdintojamme rinnakkain.

2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Tasséa luvussa kéasittelemme tutkielmamme toteutusta sekd tuomme esille tutkiel-
mamme tavoitteet. Rajasimme tutkielmamme kohderyhman viittomakielen tulkkeihin
seka viittomakielisiin puhelintulkkausta kayttaviin asiakkaisiin. Kohderyhman rajaami-
sessa on kyse tutkijan tarkasteluperspektiivin selkeyttdmisesta (Kiviniemi 2007, 73).
Tutkielmamme painottuu viittomakielen tulkkeihin, mutta halusimme ottaa tutkiel-
maamme mukaan myos kaksi viittomakielistd henkiléa. Talldin saimme tietoomme
myo6s heidan mielipiteensé puhelintulkkaustilanteiden toimivuudesta ja vertailimme

niita tulkkien kasityksiin.

Tutkielmamme paatavoite on selvittda, millaisia kéasityksia viittomakielen tulkeilla ja
viittomakielisilla asiakkailla on puhelintulkkauksesta. Kyselystd ja haastattelusta

saamiemme vastausten perusteella vastaamme tutkimuskysymyksiimme, jotka ovat:

1. Millainen on toimiva puhelintulkkaustilanne viittomakielen tulkin seka viittomakie-
lisen asiakkaan nakokulmasta?
2. Mitk& asiat hankaloittavat puhelintulkkaustilannetta viittomakielen tulkin seka viit-

tomakielisen asiakkaan nakdkulmasta?



Halusimme selvittaa millaiset asiat tekevat viittomakielen tulkkien mielesta puhelin-
tulkkaustilanteesta toimivamman, ja mitk&d asiat puolestaan hankaloittavat tilanteen
toimivuutta. Saadaksemme tietoomme mahdollisimman monen tulkin kasityksia pu-
helintulkkauksesta, valitsimme tiedonhankintamenetelméksi puolistrukturoidun kyse-
lyn. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2008, 190) toteavat, etta kyselytutkimuksen etuna
pidetdaan sitd, ettd sen avulla on helppo keratd laaja tutkimusaineisto. He jatkavat,
ettd keratyn aineiston kasittelyyn on kehitelty erilaisia tilastollisia analyysitapoja, jotka
helpottavat tutkimuksen analysointivaihetta. Lahetimme kyselyn sdhkoisessa muo-
dossa sahkopostiviestin litteena Suomen Viittomakielen Tulkit ry:n sahkopostilistoille.
Talloin kyselylla oli mahdollista tavoittaa suuri maara tulkkeja ympéri Suomen.

Halusimme selvittad myos viittomakielisten puhelintulkkausta kayttavien asiakkaiden
mielipiteet puhelintulkkaustilanteiden toimivuudesta. Valitsimme tiedonhankintamene-
telmaksi strukturoidun haastattelun. Strukturoitu haastattelu tarkoittaa sita, ettd ky-
symysten muotoilu, vastausvaihtoehdot ja jarjestys ovat kaikille vastaajille samat
(Eskola & Vastaméaki 2007, 27). Halusimme, etta viittomakielisilla informanteillamme
oli mahdollisuus vastata haastatteluun omalla aidinkielelladn, mista syysta haastatte-
lu oli ainut vaihtoehto. Hirsjarven ym. (2008, 201) mukaan vastaajiksi suunnitellut
henkilét on yleensa helppo saada mukaan tutkimukseen. Haastateltavat on myo6s

mahdollista tavoittaa myohemminkin, esimerkiksi aineiston tadydentamista varten.

Jaoimme tutkielmaosiomme kahteen osaan. Mirva Pitkasen vastuulla oli tehda kyse-
lylomake viittomakielen tulkeille ja analysoida saadut vastaukset. Milla Kuusimaki
vastasi viittomakielisten asiakkaiden haastattelun kokoamisesta ja vastausten ana-
lysoinnista. Kyselylomakkeeseen ja haastatteluihin saamiemme vastausten perus-
teella vastaamme edella mainittuihin tutkimuskysymyksiin. Tarpeen tullen avustimme
kuitenkin toisiamme, esimerkiksi haastattelun kaytdnnon toteutuksessa ja kyselylo-
makkeen kysymysten muotoilussa hyédyimme toistemme tuesta. Otimme nakokul-
miksi viittomakielen tulkit ja viittomakieliset asiakkaat, mutta emme perehtyneet puhe-
lintulkkaustilanteen kuulevaan osapuoleen. Nain ollen kyselylomakkeen ja haastatte-
lun kysymykset on tehty vain tulkkien ja asiakkaiden nakokulmista.



2.1 Kyselylomake tiedonhankintamenetelména

Halutessamme selvittda viittomakielen tulkkien kasityksia puhelintulkkauksesta valit-
simme tutkimusmenetelmaksi puolistrukturoidun kyselyn. Kokosimme tulkeille kysely-
lomakkeen, jossa on sekad kvantitatiivisia ettd kvalitatiivisia kysymyksida. Mukana on
kvalitatiivisia kysymyksia, jotta tulkeilla oli mahdollisuus kertoa vapaasti kokemuksi-

aan ja ajatuksiaan puhelintulkkauksesta.

Verkkokyselyna toteutetun kyselylomakkeen etuna on nopeus ja vaivaton aineiston
saanti. Kyselylomakkeen suurin mahdollinen ongelma on kato. Jos kysely lahetetaan
jollekin erityisryhmalle, joka kokee aiheen tarke&ksi, voi vastausprosentti olla hyva.
(Hirsjarvi ym. 2008, 191.) Kyselymme kohderyhmana olivat viittomakielen tulkit ja
aihe on heita laheisesti koskettava heidan tyonsa kautta. Olimme varautuneet siihen,
ettd joudumme kyselyn lahetettydmme karhuamaan vastauksia. Saimme kuitenkin

vastauksia riittavasti, joten meidéan ei tarvinnut enda karhuta niita lisaa.

Hirsjarvi ym. (2008, 197) painottaa, etta kyselylomakkeen laadinnassa on huomioita-
va monia asioita. Patevia tuloksia saadakseen on laadittava kysymyksia, jotka mer-
kitsevat samaa kaikille vastaajille. Esimerkiksi sanat "usein”, "tavallisesti”, "useimmat”
ja "yleensa” ovat monimerkityksisia ja siksi valtettavia. Kysymykset on rajattava hy-
vin, jotta valtetddn tulkinnan mahdollisuutta. Kysymysten kannattaa olla lyhyita ja
spesifeja. Kysymyksissa ei saa olla kaksoismerkityksia. Kahteen erilaiseen kysymyk-
seen on vaikea antaa vain yhta vastausta. (Hirsjarvi ym. 2008, 197.) Pyrimme valtta-
maan monimerkityksellisid sanoja, mutta esimerkiksi vastausvaihtoehdoissa kaytim-
me muun muassa sanaa "usein”. Tama on nahtavavissa esimerkiksi liitteesta 1 kyse-
lylomakkeen kysymyksen 4a vastausvaihtoehdoissa. Muotoilimme kysymykset sel-

keasti valttaaksemme vaarinymmarryksia.

Hirsjarven ym. (2008, 198) mukaan kyselyissa oletetaan usein, etta ihmisella on asi-
asta jokin kasitys tai mielipide. Usein ihmiset vastaavat, vaikkei heilla olisikaan mieli-
pidetta asiasta. Tasta syysta kyselyissa on hyva antaa vastausvaihtoehto “ei mielipi-
dettd”. Lisaksi he toteavat monivalintavaihtoehtojen kayttaminen on suotavampaa
kuin “samaa mieltd”/’eri mieltd” - vaitteiden kayttd. "Samaa mieltd”/”eri mieltd” — vait-

tamat sisaltavat sosiaalisen suotavuuden vastaustaipumuksen. Tama tarkoittaa sita,



ettd ihmisellda on taipumus valita vastausvaihtoehto, jota han arvelee kyselyssa odo-
tettavan.

Monivalintakysymyksia on helppo analysoida, mutta niiden heikkoutena on vastaus-
ten suppeus (Hirsjarvi ym. 2008, 196). Pohtiessamme kyselylomakkeen monivalinta-
kysymysten asettelua halusimme varmistaa, ettd saamme vastauksista mahdollisim-
man paljon informaatiota. Vastaméki (2007, 136) pohtii, onko riittdavaa kysya kysy-
mystd, johon saadaan vastaukseksi vain "kylla" tai "ei". Halusimme kyselyssamme
valttaa kaikki "kylla" tai "ei" - vastauksiin johtavat kysymykset. Annoimme vastaajalle
aina enemman vaihtoehtoja, jotta vastaus olisi informatiivisempi ja vertailukelpoi-
sempi muiden vastausten kanssa. Kuten liitteessa 1 kyselylomakkeemme kysymyk-
sessa 4a on havaittavissa, annoimme kysymysten vastausvaihtoehdoiksi esimerkiksi
vaihtoehdot "aina", "usein", "silloin talléin", "harvoin" ja "ei koskaan". Lisaksi osassa
kysymyksista halusimme tarjota vastaajalle vaihtoehdon "jollain muulla tavalla” tai
"jotain muuta”, jonka jalkeen seurasi avoin kysymys. Emme voineet jokaisessa ky-
symyksessa luetella kaikkia mahdollisia vastausmahdollisuuksia. Tama on nahtavis-

sa esimerkiksi liitteessa 1 kyselylomakkeemme kysymyksesta 7a.

Avoimet kysymykset saattavat tuottaa aineiston, jota on vaikea kasitella ja luotetta-
vuus voi olla kyseenalaista (Hirsjarvi ym. 2008, 196). Tasta syysta emme halunneet
avoimia kysymyksia liikaa. Hirsjarven ym. (2008, 194, 196, 199) mukaan avoimet
kysymykset sallivat vastaajien ilmaista itseaan omin sanoin, jolloin vastauksista tavoi-
tetaan keskeiset asiat ja vastaajien tunteet. Kaytettdessa avoimia kysymyksia vasta-
ustilaa on jatettava riittavasti, jotta vastaajien ei tarvitse tiivistdd vastauksiaan tai jat-
taa jotain kertomatta. He toteavat lisdksi, ettd avoimiin kysymyksiin vastaaja voi vas-
tata omin sanoin ilman tutkijan johdattelua, mika toisaalta vaikeuttaa tulosten ana-

lysointia.

Vallin (2007, 124) mukaan yksi avointen kysymysten positiivisista puolista on, etta
vastausten joukossa voi olla hyvid ideoita. Lisaksi avointen kysymysten avulla on
mahdollisuus saada vastaajan mielipide selville perusteellisesti. Avointen kysymys-
ten aineistoa on myods mahdollista luokitella monella tavalla. Valli mainitsee avointen
kysymysten huonoksi puoleksi sen, etta niihin saatetaan jattdd vastaamatta tai vas-
taukset voivat olla ylimalkaisia tai epatarkkoja. Vastaaja saattaa myds vastata hie-
man asian vierestd, jolloin aineistosta ei ole toivottua hyotyd. Lisdksi héan toteaa

avointen kysymysten aineiston analysoinnin olevan tydlasta, silla vastausten luokitte-
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lu ja tulosten tulkinta vie enemman aikaa, kuin valmiiden vaihtoehtojen analysointi.
Kaytimme osittain kyselyssamme avoimia kysymyksia, jotta vastaajat voisivat ilmais-
ta vapaasti ajatuksensa, etenkin jos he haluavat kertoa jotain, mitéa kysymyksissa ei

ole tullut ilmi.

Valli (2007, 105) toteaa, etta kyselylomakkeessa kaytetty kieli on tarkeé asia kyselyn
onnistumisen kannalta. Han jatkaa, miellyttavaa kieltda on mukava lukea, kun taas
kémpelot sananvalinnat voivat saada vastaajassa aikaan tuskastumista. Kysymykset
ja vastausvaihtoehdot kannattaa aina muuttaa vastaajalle henkilokohtaiseen muo-
toon. Valli toteaa, etta jos kyselyssa kaytetty kieli on passiivista ja sisaltaa vieraspe-
raisia sanoja, vastaaja kokee itsensa helposti ulkokohtaiseksi. Kaytimme lomakkeen
kysymysten kielelliseen muotoiluun paljon aikaa. Halusimme varmistaa, etta kyselyyn
vastaaminen tuntuu luonnolliselta ja henkilokohtaiselta. Muotoilemalla kysymykset
esimerkiksi muotoon "arvioi omalla kohdallasi" tai "kerro vapaasti”, korostimme kiin-

nostustamme juuri kyseisté vastaajaa kohtaan.

2.2 Kyselyn rakenne

Seuraaksi kasittelemme viittomakielen tulkeille tekemamme kyselylomakkeen raken-
teen. Hirsjarvi ym. (2008, 198) korostavat, ettéd kysymysten maarda ja jarjestysta on
syyta harkita tarkkaan. Yleisimmat ja helpoimmin vastattavat kysymykset, kuten su-
kupuoleen ja ikaan liittyvat kysymykset, on hyva sijoittaa kyselyn alkuun. Kuitenkin
esimerkiksi ian ilmoittaminen voi jollekin olla arka asia, jolloin on syyta antaa vasta-
usvaihtoehdoiksi eri ikaryhmia. He jatkavat, etta johdattelevia kysymyksi& ja ammatti-
kieltd kannattaa valttaa, jotta kaikki vastaajat ymmartavat kysymykset ja vastaavat

totuudenmukaisesti.

Kyselymme alkaa vastaajan taustatietojen selvittdmisella. Taustatiedot - otsikon alla
vastaajalta kysytdan kuinka paljon han tekee puhelintulkkauksia, mitad kautta puhelin-
tulkkaustoimeksiannot hanen tehtavékseen tavallisesti tulevat seka missa paikassa
puhelintulkkaus tavallisesti tapahtuu. Emme nahneet tarpeellisina kysya vastaajan
ikda, sukupuolta tai sita, kuinka paljon hanella oli kokemusta tulkin tydsta. Arvelem-

me, etteivat nama seikat vaikuta oleellisesti puhelintulkkaustilanteeseen, koska ha-
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lusimme kyselyssa keskittyd puhelintulkkauksen nykytilanteeseen. Kyselyn ja haas-
tattelun taustatiedoissa kysytaan puhelintulkkaukseen laheisesti liittyvid tietoja, ei
henkilokohtaisia taustatietoja. Kysyttyjen taustatietojen avulla meilla oli mahdollisuus
selvittdd, kuinka paljon puhelintulkkausta Suomessa tehdééan ja kuinka se kaytan-

ndssa on jarjestetty.

Taustatietojen selvittdmisen jalkeen kyselyssa keskitytaan niihin asioihin, joita tapah-
tuu ennen puhelintulkkausta. Taman otsikon alla olevia kysymyksia olivat kysymys
koskien viittomakielisen asiakkaan mukanaan mahdollisesti tuomiin materiaaleihin
seka kysymys siitd, millaisia asioita tulkki ja asiakas sopivat keskenaan ennen puhe-
lintulkkausta. Halusimme saada selville, milla tavoin viittomakielinen asiakas ja tulkki
valmistautuvat puhelintulkkaustilanteeseen. Pidimme tarkeana kysya, millaisia asioita
tulkki haluaa tietda soitettavasta puhelusta ennen tulkkaustilannetta. Tamankaltaisilla
kysymyksilla saisimme tietaa, kuinka huolellisesti tulkit tulkkaukseensa valmistautu-
vat. Seuraavana osana kyselyssa on itse puhelintulkkaustilanteeseen keskittyminen.
Osioon siséltyy kysymyksia seké tulkin ettd asiakkaan toiminnasta puhelun aikana.
Kysymykset liittyvat esimerkiksi siihen, kuinka tulkki ratkaisee mahdolliset yllattavat ja

ongelmalliset tilanteet.

Kyselyn viimeinen osa kasittelee puhelintulkkaukseen liittyvia asioita yleisemmin.
Tassa osiossa tulkille tarjottiin mahdollisuus kertoa mitké asiat hanen mielestaan pu-
helintulkkaustilanteessa tulkin, mitka asiakkaan, vastuulla. Lisaksi kysyimme tulkeilta,
mitd kehitettdvaa puhelintulkkauksessa heidan mielestaan on. Naiden avoimien ky-
symysten avulla vastaajalla on mahdollisuus kertoa vapaammin omia mielipiteitdén ja

ajatuksiaan puhelintulkkauksen kaytanteisiin liittyen.

Vallin (2007, 104-105) mukaan kyselylomakkeen pituutta kannattaa miettia huolelli-
sesti. Liian pitkd lomake saa vastaajan luopumaan vastaamisesta jo ennen tarkem-
paa tutustumista. Han mainitsee lomakkeen pituuden vaihtelevan kohderyhman mu-
kaan, esimerkiksi aihealue ja aiheen merkitys vaikuttavat vastaamisinnokkuuteen.
Kannattaa myds ajatella vastaajan lomakkeeseen kayttdmaa aikaa, kuinka pitkaan
han todennakoéisesti jaksaa keskittya lomakkeen tayttdmiseen siind vaadittavalla ta-
valla. Jos lomake on liian pitka, viimeisiin kysymyksiin vastataan helposti ilman suu-
rempaa pohdintaa. Valli korostaa, etta talldin jopa tutkimuksen luotettavuus voi kar-

sid. Pohtiessamme kyselymme ulkoasua paatimme asetella kaikki kysymykset yhdel-
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le sivulle, jotta vastaajan oli mahdollista selata kysymykset lapi ennen vastaamista.
Uskomme, etté tieto siitd, kuinka paljon kysymyksia kyselyssa oli, teki vastaamisesta

mielekkaampaa.

2.3 Kyselyn toteutus

Tassa alaluvussa kasittelemme kyselylomakkeemme toteutukseen ja aikatauluun
littyvid asioita. Kyselylomakkeen tydston aloitimme teoriatiedoista nousseiden aja-
tuksien pohjalta. Kaytimme kyselylomakkeen tekoon ammattikorkeakoulumme tar-
joamaa Webropol — ohjelmaa. Webropol tarjoaa tehokkaan sovellustytkalun tiedon-

keruuseen ja tiedon jalostamiseen (Webropol 2010).

Kysymykset muotoutuivat véahitellen. Mirva Pitkdnen muotoili ensin kyselylle raaka-
versioin, josta muokkasimme lehtorien kommenttien pohjalta paremman. Alussa meil-
l& oli todella paljon kysymyksid, mutta suuri osa karsiutui pois, jolloin kysely oli tark-
karajaisempi ja vastasi tavoitteisimme. Kysymysten muotoilu oli haastavaa, silla ol
vaikeaa muotoilla kysymysta niin, etta se oli selke& ja johdonmukainen, muttei liian
pitka eika johdatteleva. Kyselyn kysymysten piti myods osittain vastata haastattelun
kysymyksia, jotta niitd voitaisiin myéhemmin verrata. Pyysimme kommentteja kysely-
lomakkeellemme my6s henkildlta, joka ei ole viittomakielentulkki, joten héan pystyi
suhtautumaan kysymyksiin objektiivisesti ilman ennakkokasityksia. N&in saimme tie-
taa, olivatko kysymykset ymmarrettavia ja johdonmukaisia.

Halusimme tehda kyselylomakkeesta helposti ymmarrettavan. Liséksi halusimme,
ettd henkilo, joka kyselyyn vastaa, tuntee kysymysten olevan merkityksellisia. Muu-
tamissa kohdissa Webropol rajoitti kysymysten muotoilua, silla haluttua toimintoa ei
ollut. Pystyimme kuitenkin muotoilemaan nama kysymykset uudelleen niin, etta
saimme niistd edelleen haluamamme tiedon. Myds muutamat Webropoliin liittyvat
ongelmat vaikuttivat aikatauluumme kyselyn lahettdmisen suhteen. Aluksi Webropo-
liin kirjautumista varten meille lahetetty salasana ei toiminut ja myéhemmin lomakkei-
den avautumisessa vastaajan taytettavaksi ilmeni teknisid ongelmia. Naista teknisista
seikoista johtuen jouduimme viivastyttamaan alkuperaistd aikataulua kyselylomak-

keen lahettamisen suhteen.
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Hirsjarven ym. (2008, 198-199) mukaan kyselyssd vastaajien pitdisi pystya taytta-
maan lomake noin 15 minuutissa. He lisaavat, ettd lomakkeen esikokeilu on valtta-
matonta. Lahetimme lomakkeen séhkoisené testattavaksi muutamalle henkildlle. Tal-
|6in saimme tietdd, avautuiko kysely taytettavaksi ongelmitta ja oliko se helppo tayt-
taa. Testaamisen avulla meidan oli helppo huomata kysymykset, joita testivastaajien
oli ollut vaikea ymmartaa. Saimme palautetta myos kyselyn rakenteesta ja teimme
kysymysten muotoiluihin viela muutamia korjauksia. Testaamisella pystyimme arvi-

oimaan, oliko kysely sopivan pituinen.

Lahetimme kyselyn Suomen Viittomakielen Tulkit ry:n sahkopostilistan kautta viitto-
makielen tulkeille ympari Suomen. Otimme yhteytta sahkopostilistojen yllapitajaan ja
saimme selville, ettd postituslistoilla on yhteenséd noin 500 jasenta. Tallin kysely
saavutti noin 500 henkilba. Sahkopostiviesti toimi saatekirjeena vastaajille. Saatekir-
jeessa esittelimme tutkielmamme aiheen lyhyesti ja ohjeistimme vastaajat kyselyn
tayttamista varten. Lisdksi kerroimme, kuinka kauan kyselyyn vastaamisessa kestaa
seka milloin on viimeinen mahdollinen paiva tayttaa kysely. Lahetimme kyselyn hel-
mikuun 2011 lopussa ja annoimme tulkeille nelja paivaa vastausaikaa. Emme halun-
neet venyttaa vastausaikaa lilan pitkaksi, jotta mahdollisimman moni vastaisi kyse-
lyyn heti sen huomattuaan eiké kysely unohtuisi muiden sahkopostiviestien joukkoon.
Kyselylomake saatekirjeineen |0ytyy kokonaisuudessaan opinnaytetydémme liitteesta
1. Liitteen& oleva kysely on muokattu alkuperdisesta sahkoisesta kyselysta Microsoft
Office Word- tiedostoksi, joka sisaltaa tarkalleen samat kysymykset kuin séahkoises-
sakin kyselyssa. Liitteend olevassa kyselylomakkeessa avoimille kysymyksille on
jatetty vahemman vastaustilaa verrattuna sahkdiseen kyselyyn tilan sdastamisen

vuoksi.

2.4 Haastattelu tiedonhankintamenetelmanéa

Seuraavaksi kerromme haastattelusta tiedonhankintamenetelméana. P&aadyimme
haastatteluun, koska halusimme mahdollistaa viittomakielisille informanteille haastat-
telutilanteen heidan omalla kielellaan. Hirsjarven ym. (2008, 199-200) mukaan haas-
tattelu on ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelma, koska siind ollaan suorassa kielelli-
sessd vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa. Haastattelun suurimpana etuna

pidetddn sen joustavuutta aineistoa kerattaessa. He jatkavat, ettd haastattelussa
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haastateltavalle annetaan mahdollisuus tuoda esille itsed&n koskevia asioita mahdol-
lisimman vapaasti. Mahdollisuus ndhda haastateltavan ilmeet ja eleet, on my6s suuri
etu haastattelua tehtdessa. Liséksi he toteavat, etta haastattelun aikana voi selven-
tda saatavia vastauksia ja lisakysymyksilla seka perusteluiden pyytamiselld voidaan
syventaa saatavia tietoja. Tarvittaessa haastateltavat on mahdollisuus tavoittaa hel-

posti myéhemminkin.

Paadyimme strukturoituun haastatteluun, koska haastattelutilanteessa oli helppo
edetd valmiiden kysymysten avulla. Hirsjarvi ym. (2008, 203) toteavat, etta strukturoi-
tu haastattelu tapahtuu lomaketta apuna kayttaen. Lomakkeessa on ennalta laaditut
kysymyssarjat, jotka esitetaan tietyssa jarjestyksessa. Strukturoitu haastattelu on
taysin painvastainen verrattuna strukturoimattomaan, taysin vapaaseen haastatte-
luun, jossa keskustelu rénsyilee tietyn aihepiirin sisadlla. He lisaavat, etta kun kysy-

mykset on laadittu, itse haastattelu on suhteellisen helppo toteuttaa.

Haastattelumme kohderyhména olivat viittomakieliset puhelintulkkausta kayttavat
henkil6t. Haastattelua varten tarvitsimme viittomakielisia kuuroja henkildita, jotka
kayttavat puhelintulkkausta viikoittain. Pdddyimme haastattelemaan kahta viittoma-
kielistéd informanttia, silla tekem&mme haastattelun oli tarkoitus tukea tutkielmas-
samme tulkeille tehtavaa kyselya. Halusimme myds varmistaa, ettei haastattelumate-
riaali kasva analysoinnin nakdkulmasta lilan suureksi. Halusimme 16ytaa informantit
Ita&-Suomen alueelta, jotta haastatteluiden toteuttaminen olisi kdytannon syista mah-
dollista. Koulutusyksikkdbmme kautta saimme kontaktin kahteen informanttiin.

Haastattelun suurin haittapuoli on, ettd se vie paljon aikaa. Haastattelu taytyy suunni-
tella huolellisesti ja se vaatii kouluttautumista haastattelijan rooliin. (Hirsjarvi ym.
2008, 201.) Tastakin syysta paadyimme siihen, ettd haastattelujoukkomme on pieni.
Haastattelussamme koimme yhdeksi suureksi haasteeksi sen, etta kaytimme itsel-
lemme vierasta kieltd. Haastattelutilanteessa tarkentavien kysymysten tai kysymys-
ten uudelleenasettelu tuotti vaikeuksia, ja koska haastattelijana oleminen oli uutta, toi
se my0s omia hankaloittavia tekijoita. Naita olivat esimerkiksi haastattelukysymysten

kaantaminen suomalaiselle viittomakielelle seka haastattelutilanteen hallinta.

Hirsjarven ym. (2008, 201-202) mukaan haastatteluaineisto on konteksti- ja tilan-

nesidonnaista. Tuloksia tulkitessa on otettava huomioon, etta haastateltavat saattoi-
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vat puhua haastattelutilanteessa toisin kuin jossakin toisessa tilanteessa. He jatka-
vat, ettd haastattelun luotettavuutta saattaa heikentdd ihmisten taipumus antaa haas-
tattelussa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Ihmiset eivat esimerkiksi mielellaan kerro
sairauksista ja vajavuuksista, rikollisesta ja norminvastaisesta kayttaytymisesta tai

taloudellisesta tilanteesta.

Haastattelumme toteutettiin viittomakielella kasvotusten seka kirjallisesti suomen kie-
lelld. Haastattelu 10ytyy kokonaisuudessaan opinnaytetyomme liitteesta 2. Haastatte-
lulomake on sisalloltddn taysin sama, mita on kaytetty informanttiemme haastatte-
luissa. Suurin osa kysymyksista on taysin avoimia, mutta joidenkin kysymysten alle
on lisatty lisdkysymyksia tai esimerkkeja esimerkiksi paikoista, missa puhelintulkka-
uksen voisi toteuttaa. Lisékysymysten ja esimerkkien avulla pyrimme helpottamaan
haastattelutilannetta ja haastattelijaa. Kysymykset on jarjestetty kronologisesti puhe-

lintulkkaustilannetta mukaillen.

2.5 Haastattelun rakenne

Tassad alaluvussa kasittelemme haastattelumme rakenteen kokonaisuudessaan.
Haastattelun alussa on luettavissa alustus, jossa kerromme opinndytetydmme ai-
heen, tavoitteet, haastattelun osiot, haastattelun kulun sek& anonyymiysasiat. Viitto-
makielisessd haastattelussa alustus viitottiin informantille ja se oli hanella myds pa-
perisena versiona. Jotkin alustuksessa olevat asiat, esimerkiksi haastattelun kuvaa-
minen videokameralle, eivat pade toiseen haastatteluun, joka toteutettiin kirjallisesti.
Kirjallisessa haastattelussa informantti vastasi kysymyksiin itsendisesti, emmeka ol-
leet paikalla tilanteessa tai kuvanneet sitd. Informantilla oli kuitenkin mahdollisuus

ottaa meihin yhteytta milloin vain, jos jotain ongelmia olisi ilimennyt.

Haastattelu on jaettu kuuteen eri osaan, joista ensimmaisena on haastateltavan taus-
tatiedot. Tassa osiossa informanttien tuli arvioida esimerkiksi sitd, kuinka pitkdan he
ovat kayttdneet puhelintulkkausta ja kuinka monen eri tulkin kanssa puhelintulkkauk-
sia on toteutettu. Osiossa pyydetaan myos arviota puhelintulkkauksen kaytosta viikon
aikana. Tiedustelemme my6s paikkaa, mistd puhelintulkkaus tilataan, mitd asioita

puhelintulkkauksen aikana yleensd hoidetaan ja missa paikassa tulkkaus yleensa
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toteutetaan. Taustatiedoissa ei kysyta esimerkiksi informantin sukupuolta, asuinaluet-
ta tai ikaa, silla mielestamme nama eivat olleet oleellisia seikkoja, jotka liittyvat puhe-
lintulkkaukseen. Talla tavoin pyrimme myos sailyttamaan informanttien anonyymiy-
den. Tutkittaessa esimerkiksi erityisryhmia on tulosten kirjoitustavalla suuri merkitys
(Kuula 2006, 206). Tassa tapauksessa myos silla, mitd kysyimme taustatiedoissa, oli
merkitystd anonyymiyden sailyttamiseksi.

Haastattelun toinen ja kolmas osio keskittyvat ennen puhelintulkkausta tapahtuviin
asioihin seka puhelun aloitukseen. Haastattelussa tiedustellaan tulkin kanssa etuka-
teen sovittavista asioista seka kenen puhelinta puhelintulkkauksen aikana yleensa
kaytetaan. Halusimme myds tietaa, miten informantit kokevat puhelun aloituksen ja
kuka heiddn mielestdan tekee aloituksen, onko asiasta vastuussa asiakas vai tulkki.
Kysyimme myas siita, kerrotaanko puhelun kolmannelle, kuulevalle osapuolelle tulka-
tusta puhelusta ja kuinka se tehd&aan.

Haastattelun neljannessa osiossa kasitellaan puhelun aikana tapahtuvia asioita. Tie-
dustelemme esimerkiksi muistiinpanojen teosta, tulkkauksen kaytannon toteutukses-
ta puhelintulkkaustilanteessa, sek& hankaloittavista tekijoistéd. Osiossa perehdytdén
myoOs viittomakielisten asiakkaiden kasitykseen suomalaisesta puhelinkulttuurista.
Suomalaista puhelinkulttuuria selitetdan tarvittaessa auki lyhyella teoriatiedolla, joka
l6ytyy my0s liitteessa 2 haastattelun kysymyksesta 4.4. Viidennessa osiossa tiedus-
tellaan puhelun lopetukseen liittyvia asioita. Osiossa pyritd&n parin kysymyksen avul-
la selvittimaan, kuinka tulkatun puhelun lopetus kaytadnnossa toteutuu. Osiossa tie-
dustellaan esimerkiksi, kuka paattaa puhelun paattamisesta ja onko informantti jatku-

vasti tietoinen siitd, mitd puhelun kuuleva osapuoli tekee tai sanoo.

Haastattelun viimeisessa osiossa kasitella&dn puhelintulkkausta yleensé. Tassa osi-
ossa pohditaan puhelintulkkaustilanteiden yleista toimivuutta ja tulkkien kehitystarpei-
ta esimerkiksi tilanteen hallinnassa ja sujuvuudessa seka kielitaidossa. Informantit
saavat myos pohtia, mitka asiat puhelintulkkauksessa ovat tulkin vastuulla ja mitka
asiakkaan vastuulla. Tulevaisuutta kasitellaan kahdella kysymyksella tiedusteltaessa
ihanteellista puhelintulkkaustilannetta sekéa toiveita yhteistydsta tulkin ja asiakkaan

valilla.
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2.6 Haastattelun toteutus

Seuraavaksi kerromme haastattelun toteutuksesta. Toteuttamamme haastattelu teh-
tiin puolistrukturoidun haastattelupohjan perusteella, johon oli koottu joukko puhelin-
tulkkaukseen liittyvia kysymyksia. Kysymykset oli rajattu tarkasti, ja haastattelutilan-
teessa pysyttiin tehdyissa kysymyksissa. Myos kirjallisena toteutettu haastattelu pysyi

kysymyksilla rajatuissa teemoissa.

Verrattuna kyselylomakkeeseemme, alussa haastattelukysymyksia oli vahan. Alussa
Milla Kuusiméaki pohti mahdollisia kysymyksia tietoperustan pohjalta, joista lahdettiin
ohjaajan avulla rakentamaan haastattelupohjaa. Lisaksi opinnaytetydmme ohjaajan
ja tilaajan kanssa kaydyt keskustelut edesauttoivat kysymysten laadinnassa. Haas-
tattelukysymysten teko vei aikaa, ja varsinkin kysymysten muotoilussa ja kieliopillisis-
sa asioissa oli oltava tarkkana. Kuten Hirsjarvi ym. (2008, 197) toteavat, kysymykset
eivat saa sisaltda kaksoismerkityksia. Koska toteutimme toisen haastatteluista viitto-
makielelld, oli kysymysten esittamista mietittava tarkkaan. Vahitellen haastattelurun-
ko muotoutui oikeanlaiseksi. Haastattelu testattiin viittomakielisella testihaastattelulla
viittomakieliselle henkildlle. Liséksi kyselyihin ja haastatteluihin perehtynyt henkild
tarkisti haastattelurungon ja tarkisti sieltd esimerkiksi johdattelevat tai ei-
ymmarrettavat kysymysasettelut. Sen jalkeen kysymyksiin tehtiin viela tarvittavat kor-

jaukset ja lopullisen haastattelun hyvéksyi ohjaajamme.

Haastattelut toteutettiin helmi-maaliskuussa 2011. Toiseen informanteista olimme
yhteydessa sahkopostitse, ja toteutimme haastattelun viittomakielella aikataulun mu-
kaan helmikuun alussa 2011. Toisen informantin tapasimme kasvokkain ja sovimme
tulevasta haastattelusta. Haastatteluajan lahestyessa emme kuitenkaan saaneet
monesta yrityksestd huolimatta informanttimme yhteytta. Tasta syysta jouduimme
vaihtamaan informanttia nopeasti, jolloin my6s haastattelumetodi muuttui. Uuden in-
formantin pyynndsta haastattelu toteutettiin niin, ettd haastattelun kysymykset lahe-
tettiin hanelle ja han sai vastata kysymyksiin kirjallisesti. Tama toteutui maaliskuussa
2011.

Haastattelujen jalkeen aineistot analysoitiin kohta kohdalta. Viittomakielinen haastat-

telu oli litteroitava. Hirsjarven ym. (2008, 217, 219-220) mukaan litterointi tarkoittaa
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tallennetun aineiston sanasanaista puhtaaksikirjoittamista. Litterointi on mahdollista
tehda koko aineistosta tai valikoiden. Aineiston runsaus ja elamanlaheisyys laadulli-
sessa tutkimuksessa tekevat analyysivaiheen mielenkiintoiseksi ja haastavaksi. Hei-
dan mukaansa kaikkea materiaalia ei ole tarpeen analysoida, vaan etsitaan sellainen
tapa, joka tuo parhaiten vastauksen ongelmaan tai tutkimustehtavaan. Koska haas-
tattelumetodimme muuttui toisen informantin osalta, jai litteroitavaksi vain yksi viitto-
makielinen haastattelu. Litteroinnin toteutimme niin, ettd haastattelumateriaalista litte-
roimme vain vastaukset, jotka liittyivat suoraan esitettyihin kysymyksiin. Huomioimme

my06s muun aineiston kirjaamalla ylos ranskalaisin viivoin.

3 OPINNAYTETYO TIETOPERUSTA SEKA TULOSTEN ESITTELY JA
ANALYSOINTI

Tassa luvussa esittelemme ja analysoimme kyselylomakkeeseen ja haastatteluun
saamiamme vastauksia lahdekirjallisuutta hyddyntaen. Kerromme mitka asiat viitto-
makielen tulkkien mielesta tekevéat tulkkaustilanteesta sujuvamman, ja mitka seikat
puolestaan hankaloittavat puhelintulkkaustilannetta. Kdymme samat asiat [&pi myos
viittomakielisten informanttien nakokulmasta. Kasittelemme kyselylomakkeen lapi
kronologisessa jarjestyksessa ja vertaamme saamiamme vastauksia haastattelujen
vastauksiin. Teimme muutamista tarkeiksi kokemistamme havainnoista Microsoft Of-
fice Excel — ja Word - ohjelmilla kuvioita ja taulukoita, jotka selkeyttavat tulosten ana-
lysointia. Tulosten analysoinnissa halusimme nostaa vastauksista esille tarkeiksi ha-
vaitsemiamme suoria lainauksia. Lainaukset on sisennetty, jotta ne olisi helppo erot-

taa muusta tekstista.

Halusimme saada kyselyllemme mahdollisimman suuren vastaajajoukon tuloksen
luotettavuuden takia. Kyselymme saavutti helmikuussa 2011 Suomen Viittomakielen
Tulkit ry:n sahkdpostilistojen kautta listojen yllapitdjan mukaan noin 500 henkil64a,
joista 82 vastasi kyselyymme. Kyselymme vastausprosentti on 16%. Korostamme
kuitenkin, etteivat kaikki postituslistoilla jasenind olevat henkil6t toimi talla hetkella
tulkkeina tai ovat viela opiskelijajasenid. Osa jasenista on my6s mukana useammalla
listalla, joka osaltaan vdhentd& mahdollisten vastaajien maaraa. Pohdimme, ettd osa

listoilla jAseniné olevista tulkeista ei valttamatta tee lainkaan puhelintulkkauksia, jol-
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loin he eivéat ole voineet vastata kyselyyn. Toteamme liitteen 1 saatekirjeessamme,
ettd kysely on kohdistettu ainoastaan viittomakielen tulkeille. Haastattelut toteutettiin
kahdelle viittomakieliselle informantille helmi-maaliskuun 2011 aikana kasvotusten

viittomakielella seka kirjallisesti.

3.1 Vastaajien taustatiedot

Seuraavaksi kasittelemme vastaajilta kysyttyja taustatietoja puhelintulkkaukseen liit-
tyen. Taustatiedoilla tarkoitamme esimerkiksi puhelintulkkausten maaraa, puhelin-
tulkkauksessa hoidettavia asioita seka puhelintulkkauksen toteutuspaikkaa. Kuten
johdannossa jo toteamme, tdssa opinnaytetyossa kasitteella puhelintulkkaus tarkoite-
taan etatulkkaustilannetta, joka tapahtuu puhelimen valityksella ja yleensa kolmen
henkilon kesken. Tulkkaustilanteessa tulkki ja viittomakielinen kuuro ovat samassa
tilassa ja ottavat puhelimella yhteyden kuulevaan henkil6on. Tulkilla ja asiakkaalla ei
ole kuulevaan henkil66n nakodyhteytta. Tassa opinnaytetydossa kaytamme informan-
teista nimityksia informantti A ja informantti B erottaaksemme vastaukset tarvittaessa
toisistaan. Kaytamme myds termejd asiakas, tulkki ja kuuleva. Asiakkaalla tarkoi-
tamme viittomakielistd informanttiamme, tulkilla viittomakielen tulkkia ja kuulevalla

henkil6a, jolle soitetaan ja jolla ei ole nékdyhteytta asiakkaaseen ja tulkkiin.

Kuten seuraavan sivun kuviosta 1 on havaittavissa, suurin osa tulkeista kertoi teke-
vansa yhdestad kahteen puhelintulkkausta viikossa. Havainto siitd, etta suurin osa
tulkeista tekee puhelintulkkauksia joka viikko, korostaa mielestimme yhteisten kay-
ténteiden ja toimintatapojen tarpeellisuutta. Viittomakielisille asiakkaille tekemissam-
me haastatteluissa informantti A kertoi kayttdvansa puhelintulkkausta kerran viikos-
sa, kun taas informantti B mainitsi kayttavansa puhelintulkkausta ainoastaan muuta-
man kerran vuodessa. Informantti A arvioi kayttdneensa puhelintulkkausta jo 15
vuoden ajan, informantti B vastaavasti 10 vuotta. Molemmat arvioivat tehneensa pu-
helintulkkaukseen liittyen yhteistydta monien eri tulkkien kanssa, informantti A reilusti
yli kymmenen, informantti B arvioi alle kymmenen kanssa. Osa tulkeista kommentoi,
ettd meidan olisi kannattanut kysya tarkemmin tulkkien taustaa, esimerkiksi tyéhisto-

riaa. Emme kuitenkaan ndhneet taman olevan tarpeellista kyselylomakkeen kysy-
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myksia valikoidessamme, silla tavoitteemme ei ollut selvittda vaikuttiko tulkin tausta

puhelintulkkaukseen.

Kuviosta 1 on havaittavissa, ettd 21% vastanneista tulkeista (N=82) ei tee puhelin-
tulkkauksia lainkaan. Vastaajajoukossa oli kuitenkin henkil6itd, jotka eivat tee tulkin
toita talla hetkelld, mutta olivat silti vastanneet kyselyyn. Taméan huomasimme avoi-
mien kysymyksien vastauksista, joissa tulkit mainitsivat tydskentelevansa talla hetkel-
l& jollain muulla alalla. Pohdimme, etta kaikki tulkit eivat valttamatta tee puhelintulk-
kauksia viikoittain, koska heidan toimenkuvansa saattaa osittain painottua esimerkik-

si tulkkivalityksessa tyoskentelyyn tai opetuksiin.
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En lainkaan 1-2 puhelintulkkausta3-4 puhelintulkkausta5-6 puhelintulkkausta

KUVIO 1. Puhelintulkkausten mééara viikossa (N=82)

Tulkit olivat havainneet, ettd puhelintulkkaustoimeksianto tulee heidan tyotehtavak-
seen useimmiten jonkun toisen toimeksiannon yhteydessa. Tulkit totesivat, ettad opis-
kelu- tai asioimistulkkaustoimeksiannon yhteydessa asiakas saattaa pyytaa puhelin-
tulkkausta liittyen johonkin hoidettavaan asiaan. Tulkeista 32% (N=82) kertoi puhelin-
tulkkausten tulevan harvoin valitysjarjestelman kautta. Tulkeista 55% (N=82) kertoi
saavansa puhelintulkkauksen usein tehtdvakseen toisen tulkkaustoimeksiannon yh-
teydessa. Kuitenkin, kysyessamme avoimella kysymyksella milla muulla tavalla puhe-
lintulkkaus oli tullut heidan tyotehtavakseen, moni tulkeista kertoi saaneensa sen toi-

sen toimeksiannon yhteydessa. Tastd saatoimme huomata, ettei osa tulkeista ollut
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ymmartanyt mita tarkoitimme kayttdaessamme kysymyksessamme ilmaisua "toisen
toimeksiannon yhteydessa”. Jos he olisivat ymmartaneet mitd olimme kysymyksel-
lamme tarkoittaneet, ei heidan olisi tarvinnut valttamatta vastata avoimeen kysymyk-

seen lainkaan.

Vastaavasti informantit kertoivat haastattelussa, mita kautta tilaavat yleensa puhelin-
tulkkauksen. Informantti A kertoi tilaavansa puhelintulkkausta eniten valityskeskuk-
sen kautta, informantti B vastaavasti jonkun muun asioimistilanteen yhteydessa. In-
formantti A kertoi hoitavansa puhelintulkkauksen kautta eniten ty0asioita, informantti
B luetteli taas hoitavansa tybasioiden lisdksi yksityisasioita seka kayttavansa julkisia

palveluita.

Tulkkien ja informanttien vastauksien perusteella voimme todeta puhelintulkkauksien
tulevan usein tulkin ty6tehtaviksi toisten toimeksiantojen yhteydessa. Arvelemme ta-
man johtuvan siita, etta puhelintulkkaukset ovat yleensa lyhytkestoisia, jolloin asiak-
kaat eivat tilaa niihin tulkkia erikseen. Sen sijaan he hyddyntavét toisen tulkkaustilan-
teen ja pyytavat tulkkia puhelintulkkaamaan. Harjoitteluissa saamiemme kokemuksi-
en mukaan voimme sanoa, ettd jos asiakas tilaa puhelintulkkauksen valitysjarjestel-
man kautta, puhelimessa hoidettavat asiat saattavat olla pidempikestoisia ja viralli-

sempia.

Malmbergin (2001, 15, 18) mukaan puhelinetiketissa noudatetaan yleensa asialli-
suutta, selkeytta ja lyhytsanaisuutta. Puhelinetiketti maaraytyy puhelimen kayttotar-
koituksen mukaan. Han jatkaa, etta yleisilla paikoilla on oltava tarkkana aanenkayton
kanssa, silla yksityisasiat eivat kuulu muille. Lisaksi han toteaa, etta jos on pakko pu-
hua julkisissa tiloissa, taytyy hakeutua paikkaan, jossa puhelu ei ole muille hairioksi
ja voi itse hoitaa asiansa rauhassa. Kysyimme tulkeilta, mitka ovat yleisimpia paikko-
ja puhelintulkkaukselle. Heidan oli mahdollista valita kolme yleisintd annetuista vaih-
toehdoista. Tulkeista 70 (n=81) oli sita mielta, ettd puhelintulkkausta toteutetaan eni-
ten julkisilla paikoilla. Heista 36 (n=70) valitsi julkisen paikan yleisimméksi puhelin-
tulkkauspaikaksi. Puhelintulkkaus julkisella paikalla tapahtuu yleensa tilanteissa, jois-
sa asiakas pyytaa tulkkausta toisen toimeksiannon yhteydessa. Vastaajista 66 (n=81)
valitsi asiakkaan kodin toiseksi suosituimmaksi paikaksi puhelintulkkaukselle. Vastaa-

jista 52 (n=81) valitsi asiakkaan tyopaikan kolmanneksi suosituimmaksi paikaksi pu-
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helintulkkaukselle. Tulokset ovat nahtavissa taulukosta 1. Vastausvaihtoehtojen li-
séksi tulkeilla oli mahdollisuus kertoa avoimella vastauksella, miss& muualla puhelin-
tulkkausta oli toteutettu. Tulkit mainitsivat, ettd puhelintulkkauksia tehtiin myo6s asiak-

kaan opiskelupaikassa opiskelutulkkauksen yhteydessa.

1 2 3
Asiakkaan kotona (n=66)

19 31 16
Asiakkaan tydpaikalla (n=52)

4 18 30
Tyopaikallasi (n=26)

14 6 6
Julkisella paikalla esim. kadul-
la (n=70) 36 20 14
Puhelintulkkausta tarjoavassa
yrityksessa (n=5) 3 2 0
Jossain muualla (n=18)

5 3 10

TAULUKKO 1. Puhelintulkkauksen toteutuspaikka (1: yleisin paikka, 2: toiseksi ylei-
sin, 3: kolmanneksi yleisin) (n=81)

Haastatteluissa kysyimme myds viittomakielisilta informanteiltamme, missa heidéan
kokemuksiensa mukaan puhelintulkkaus tavallisesti tapahtuu. Molemmat informantit
vastasivat puhelintulkkauksen tapahtuvan yleensa tyopaikalla, lisdksi informantti B
lisasi yleisen paikan, esimerkiksi kadun, puhelintulkkauksen toteutuspaikaksi. Vas-
tanneiden tulkkien mukaan muita paikkoja puhelintulkkauksen toteuttamiseen olivat

oppilaitokset seka erilaiset asioimistulkkauspaikat, kuten virastot.

Seka tulkkien ettéa informanttien vastauksista oli havaittavissa, etta puhelintulkkaus
tapahtuu usein julkisella paikalla. Tama tukee aiempaa kokemustamme siita, etté
lyhytkestoiset puhelintulkkaukset on helppo hoitaa toisen toimeksiannon yhteydessa.
Frishbergin (1990, 176) mukaan kuuroilla ja huonokuuloisilla on vain vahan koke-
musta puhelinetiketista ja puhelinkaytanndista. Han jatkaa, etta talloin tulkin on ohjat-
tava kuuroa puhelimen kaytossa. Kyselylomakkeemme vastauksista oli huomattavis-
sa, etta tulkkien mielesta puhelintulkkaustilanteessa on tarkeda varmistaa, ettei tulk-
kauspaikka ole meluisa vaan sopivan rauhallinen. Muutama tulkeista mainitsi, ettei

julkinen paikka sovi puhelintulkkaukselle hairidtekijoiden, kuten melun ja muiden ih-
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misten paikallaolon vuoksi. He kokivat, ettei asiakas valttamattd ymmarra, ettd ympa-
rilla olevat ihmiset voivat kuulla puhelinkeskustelun ja ettd melu hairitsee tulkkausta.
Tasta syysta he nakivat parhaaksi ehdottaa asiakkaalle siirtymista jonnekin rauhalli-

sempaan paikkaan puhelintulkkausta varten.

3.2 Puhelintulkkaustilanteen aluksi

Seuraavaksi kasittelemme puhelintulkkaustilanteen alussa tapahtuvia asioita. Naita
ovat esimerkiksi ennakkomateriaalin saaminen seka puheenvuoroista sopiminen.
Jaamalainen (2000, 7-8) toteaa, ettd ennen puhelua tulee selvittdd puhelun kannalta
olennaisimmat asiat. Kaikki mahdolliset nimet ja numerot kannattaa selvittda etuka-
teen. Selvitettavd on myds paikka, jonne soitetaan sek& henkild, jota tavoitellaan.
Asiaan liittyvat paakohdat on myos selvitettava; miké on asia, onko kysyttavaa, ilmoi-
tettavaa tai keskusteltavaa kysyttavasta asiasta. Han painottaa, ettd kaikki mahdolli-
set selvitettavissa olevat taustatiedot edistavat puhelun sujumista. Han jatkaa viela,
ettd mikali kuurolla on mukanaan kirjallista materiaalia puheluun liittyen, tulkin on

syyta tutustua lyhyesti materiaaliin.

Frishberg (1990, 174-175), Napier, McKee ja Goswell (2006, 139-140) toteavat, etta
tulkki ja kuuro sopivat ennen puhelua siita, kuinka puheluun vastaavalle henkil6lle
kerrotaan tulkin kaytosta. Heiddn mukaansa tilanteen voi hoitaa usealla eri tavalla.
Tulkki voi aloittaa puhelun esimerkiksi talla tavalla: "Hei! Tassa on Maija Meikalainen,
olen tulkkina Leila Lehtiselle, joka on kuuro...” Kuitenkin tdssa tapauksessa vastaaja
saattaa luulla Maijan olevan soittaja. Toisaalta tulkki voi odottaa, etta kuuro esittelee
itsensa: "Paivaa. Tassa on Leila Lehtinen. Olen kuuro ja soitan tulkin valityksella.” He
mainitsevat, ettéa tama metodi on edellistd todenndkdisempi valittAmaan haluttu viesti
tulkatusta puhelusta. Jos kuitenkin tulkki ja asiakas ovat eri sukupuolta, tulkin nimi
kannattaa mainita: "Paivaa. Taalla Mauno Mononen. Olen kuuro, joten soitan tulkki
Maija Meikalaisen valityksella.” He lisdavat, ettd jos kuuro soittaa esimerkiksi per-
heenjasenelle, joka tietda tulkinkaytdsta, asiaa on turha mainita jokaisen puhelun
alussa. Mikéli vastaajan oletetaan asioineen tulkin valityksella ennenkin, voi puhelun

aloittaa: "Teille on puhelu viittomakielen tulkin valityksella...” Lisaksi he toteavat , etta
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yleensa asian esilletuominen on tarkeaa, silla se selittdd esimerkiksi puhelun aikana

tapahtuvat mahdolliset odottamattomat hiljaiset hetket.

Kysyimme tulkeilta yleisinta tapaa aloittaa tulkattu puhelu. Valmiista vastausvaihto-
ehdoista oli mahdollista valita kolme yleisinta tapaa. Kyselyssamme tulkkien mielesta
tavallisin tapa aloittaa puhelu on viittoa asiakkaalle, etta kuuleva vastasi, jonka jal-
keen asiakas jatkaa puhelua. Tata mielta oli 35 (n=70) vastaajista. Avoimista vasta-
uksista oli lisdksi selvasti havaittavissa, ettei puhelun aloitusta tavallisesti suunniteltu
yhdessa asiakkaan kanssa etukateen, vaan tulkit toimivat vaihtelevasti tilanteeseen
parhaiten sopivalla tavalla.

Kysyimme tulkeilta, kuinka esittely tavallisesti hoidetaan puhelun alussa. Tulkkien ol
mahdollista valita valmiista vastausvaihtoehdoista kolme yleisintda. Vastaajista 64
(n=80) ajatteli, etta yleensa puhelun alussa asiakas esittelee vain itsensa tai asiakas
esittelee seka itsensa etta tulkin. Kuitenkin vastaajista 31 (n=64) oli sitd mielta, etta
tavallisesti puhelun alussa asiakas esittelee vain itsensa. Vastaavasti tulkeista 21
(n=64) ajatteli, etté tavallisesti asiakas esittelee seka itsensa etta tulkin. Frishberg
(1990, 175) seka Napier ym. (2006, 139) toteavat, ettad vaikka tulkki olisikin esitelty
puhelun alussa, voi tilanne silti aiheuttaa hammennysta kuulevassa osapuolessa.
Henkilot, jotka ovat tottuneet tydssddn vastaamaan paljon puhelimeen, odottavat
soittajalta nopeaa reagointia. He lisdavat, ettd tulkatussa puhelussa tauot ovat kui-
tenkin pitempia verrattuna ei-tulkattuun puheluun, jolloin vastaaja alkaa kysell&a, onko
puhelimen toisessa paassa edelleen joku. Téallaisessa tilanteessa voi olla tarpeen

selittda uudestaan, mista tulkatussa puhelussa on kyse.

Vastaavasti molemmat informantit olivat sitéd mieltd, etta asiakas itse aloittaa puhelun
ja esittelee itsensé. Informantti A kertoi osan tulkeista aloittavan puhelun esimerkiksi
kertomalla tulkatusta puhelusta, mika harmittaa hanta. Vuoron siirtyessa informantille
han yleensa viittoo samat informaatiot tulkatusta puhelusta uudelleen vélttadkseen
tulkin mahdolliset virheet puhelua aloittaessaan. Molemmat informantit kertovat pu-
helun alussa tulkatusta puhelusta. Informantti B lisdé tarvittaessa viittomakielelta tul-
katun puhelun, informantti A taas kertoo heti viittomakielelta tulkatusta puhelusta,
jotta kuuleva ei esimerkiksi ihmettele, miksi soittajan sukupuoli ei vastaa puhelimesta

kuuluvaan aaneen. Yleensa tulkatusta puhelusta kertoo tulkki.
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Frishberg (1990, 173-174) toteaa, ettd kuuro antaa tulkille puhelinnumeron ja kertoo
lyhyesti minne soitetaan ja millainen puhelun luonne on, jotta tulkki tietd& mita tulee
tapahtumaan. Han toteaa, etta tulkki, joka ei selvitd millainen puhelu mahdollisesti
tulee olemaan, aiheuttaa vain harmia itselleen. Soitto perheenjasenelle poikkeaa
suuresti puhelusta suuryritykseen. Lyhyt tiedonanto ennen puhelua valmistaa tulkkia
puhelua varten, jolloin han voi toimia mahdollisimman tehokkaasti. Kuten kuviosta 2
on havaittavissa, kysymykseemme liittyen etukateismateriaaliin tulkeista 67 (n=81)
vastasi, ettd asiakkaalla on usein tai silloin tall6in materiaalia mukanaan puhelintulk-

kaustilanteessa.
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KUVIO 2. Kirjallisten materiaalien mukanaolo puhelintulkkauksessa (n=81)

Kirjalliset materiaalit olivat esimerkiksi laskuja, asiakirjoja seka kirjeita. Yksi vastan-
neista tulkeista kuvasi etukateismateriaalin kayttéa puhelintulkkauksessa seuraavalla

tavalla:

"Jos asiakas on tiennyt tarpeestaan hoitaa asioitaan puhelimitse, hanel-
l& yleensa on kyseisen paikan/henkilon tiedot ylh&alla paperilla. Tallais-
ta tietoa voivat olla puhelinnumeron lisdksi nimet, osoitteet ja mahdolli-
nen toimiala tms. Materiaali saattaa olla itse kirjoitettu muistilappu tai
lehtileike tai vaikka netista tulostettu lomake. Mikéli tarve puhelintulkka-
ukselle tulee muun keikan yhteydessa ns. yllattaen, ei asiakkaalla valt-
tamatta ole mitaan kirjallista materiaalia mukanaan.”
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Molemmat viittomakieliset informantit kertoivat ottavansa kirjallista materiaalia tai en-
nakkomateriaalia mukaan puhelintulkkaustilanteeseen. Informantti A kertoi tekevansa
etukateen listan asioista, joita aikoo hoitaa puhelintulkkauksessa. Informantti B kertoi
ottavansa mukaan esimerkiksi viranomaisten lahettamat kirjeet, laskut ja matkaliput
seka sosiaaliturvatunnuksensa, osoitteet seké tarvittavat tilinumerot. Naista vastauk-
sista on selvasti havaittavissa, etta tulkkien ja asiakkaiden mielesta ennakkomateri-
aali on tarkeaa puhelintulkkaustilanteen toimivuuden kannalta. Tulkit kuitenkin painot-
tivat, ettei materiaalia puheluun liittyen ole aina saatavilla, etenkin jos tilanne ei ole

ennalta tiedossa.

Kysyimme tulkkien mielipidetta siitd, kuinka he tavallisesti pitéavat puhelinta tulkates-
saan puhelimessa. Vastaajista 22 (n=80) ajatteli, ettd he pitavat aina puhelinta toisel-
la k&adella ja tulkkaavat yhdella k&della. Tulkeista 32 (n=80) vastasi toimivansa talla
tavalla usein. Vastaavasti tulkeista 22 (n=76) oli sita mielta, ettei kayta koskaan
hands free- laitetta tulkkauksessa. Tulokset ovat ndhtavissa taulukosta 2. Avoimella
vastauksella useat tulkit kertoivat, ettd on tulkin omalla vastuulla huolehtia tulk-
kausergonomiastaan ja hyvasta tulkkausasennosta. Esimerkiksi hands free- laitteen
kayttaminen jattaisi molemmat kadet vapaiksi tulkkausta varten. Useat tulkit korosti-
vat, kuinka tarkeaa hyvasta ergonomiasta huolehtiminen on. Tulkit kaipasivat hands
free- laitetta, joka sopisi mahdollisimman moneen puhelinmalliin. Talldin laitetta olisi

helppo kayttaa puhelintulkkauksissa puhelimen vaihtuessa.

Tavallisesti tulkkaan puhe-
limessa yhdella kadella ja 22 32 12 11 3
pidan toisella kadella puhe-
linta. (n=80)

Laitan puhelimen kaiuttimen
paalle ja tulkkaan kahdella 5 17 17 20 17
kadelld. (n=76)

Pidan puhelinta olalla ja
tulkkaan kahdella kadella. 4 14 20 21 15
(n=74)

Kaytan handsfree-laitetta ja
tulkkaan kahdella kadella. 7 13 13 21 22
(n=76)

TAULUKKO 2. Tulkkausasento puhelintulkkauksessa (1: aina, 2: usein, 3: silloin tal-
16in, 4: joskus, 5: en koskaan) (n=80)
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Kukkosen ja Kénnin (2003, 18) mukaan totuttuja tyotapoja on vaikea muuttaa. Huo-
not tyoskentelytavat saattavat kuormittaa jatkuvasti esimerkiksi niska-hartiaseutua.
He lisdavat, etta monipuolisten ja luontevien tydskentelytapojen I6ytaminen on tarke-
aa. Viittomakielisten infomanttiemme mielesta tulkkaus tapahtuu tavallisesti niin, etta
tulkki kayttda hands free- laitetta tulkaten kaksikatisesti tai tulkki pitaa puhelinta toi-
sella kadella ja toisella viittoo. Informantti B totesi myos tulkkien kayttavan puhelimen

kaiutinta ja viittovan kahdella kadella.

Kysyessdamme millaisia asioita tulkki ja asiakas sopivat keskenaan ennen puhelin-
tulkkauksen alkua, tulkit vastasivat asiakkaan yleensa kertovan lyhyesti minne soite-
taan ja milla asialla. Osa tulkeista lisasi, ettei jo vuosien aikana tutuksi tulleiden asi-
akkaiden kanssa sovittu juuri mitdan asioita ennen tulkkausta. Viittomakielinen infor-
mantti A kertoi keskustelevansa tulkin kanssa ennen puhelintulkkausta hoidettavan
asian aiheesta. Ennen tulkkausta my6s varmistetaan, etta tulkilla on ymmarrys hoi-

dettavasta asiasta ja tata informantti A painotti erityisesti.

Informantti B vastasi sopivansa tulkin kanssa esimerkiksi siita, ettd jos puhelun aika-
na puheenvuorot menevat paallekkain, tulkki saa paattaa, kenelle puheenvuoro tulee
seuraavaksi. Jos kuuleva ei ymmarra tulkatun puhelun merkitysta ja hataantyy, voi
tulkki ennen varsinaista tulkkausta selittdd puhelun luonteen. Jaamalaisen (2000,
11-12) mukaan tulkki ilmaisee puheenvuorojen vaihtumisen tauoilla, katseella ja pie-
nilla valisanoilla. Kun kuuro saa puheenvuoron, tulkki ilmaisee vuoron siirtymisen viit-
tomalla esimerkiksi "Ole hyva.” Usein kuuleva osapuoli odottaa, etta tulkki ehtii tulka-
ta puheen, ja jatkaa vasta saatuaan aanellisen merkin. Jaamalainen lisaa, etta aanel-
liset merkit ja kasien asennot kertovat puhelun osapuolille keskustelun etenemisesta
ja puheenvuoroista. Salo-Leen, Malmbergin ja Halinojan (1996, 43) mukaan keskus-
telun kuluessa osapuolten puheenvuorot vaihtuvat. Jos puhuja haluaa antaa pu-
heenvuoron toiselle, han viestiin sita esimerkiksi tauolla tai kielellisesti valitoteamuk-

silla.

Tulkkien vastauksista havaitsimme, ettd tulkkaustilanne on sujuvampi, mikali asiak-
kaalla oli materiaalia mukanaan puhelintulkkaukseen liittyen. Liséksi asiakkaan on
hyva kertoa tulkille ennen puhelua lyhyesti minne soitetaan ja milla asialla. Tallin

tulkki tietdd mita asioita puhelinkeskustelun aikana kasitellaan, sek& millaista kielire-



28

kisteria tulkki voi kuulevalta odottaa. Mikali asiakas kertoo ennen puhelintulkkausta
millaista asiaa puhelimessa hoidetaan, tulkilla on viel&a hyva mahdollisuus tarkentaa

saamiaan tietoja ja kysya mahdollisesti epaselvaksi jaaneita asioita.

Haastatteluissa tiedustelimme informanteilta, miten he toimivat, mikali tavoitellun
henkilon sijaan puheluun vastaa automaattivastaaja. Informantti A totesi, ettei yleen-
sa jata vastaajaan viestia, vaan yrittdd soittaa myohemmin uudelleen. Jos han kui-
tenkin haluaa héneen otettavan yhteytta, han jattdad numeronsa vastaajaan ja pyytaa
ottamaan yhteytta tekstiviestitse. Informantti B sanoi jattavansa vastaajaan viestin
tarvittaessa, asian kiireellisyydesta ja vakavuudesta riippuen. Molemmat informantit
totesivat, ettd eivat yleensa keskustele mahdollisen viestin siséllosta tulkin kanssa
etukateen. Informantti A totesi, ettd on vaikeaa etukateen suunnitella viestin sisaltoa.
Tulkit mainitsivat, etta on hyva sopia etukateen, kuinka toimitaan jos automaattivas-
taaja vastaa puheluun. Vastausten perusteella voimme todeta tulkkien ja informantti-

en olevan eri mielté vastaajaviestin sopimisesta etukateen.

3.3 Suomalaisen puhelinkulttuurin vaikutus puhelintulkkaukseen

Tassa luvussa kasittelemme kysymystamme liittyen suomalaisen puhelinkulttuurin
vaikutukseen puhelintulkkaustilanteissa. Tassa opinnaytetydssa termilla suomalainen
puhelinkulttuuri tarkoitamme suomalaisten tapaa kommunikoida puhelimessa. Kasit-
telemme puhelinkulttuuriin liittyvia seikkoja, koska mielestamme ne vaikuttavat puhe-
lintulkkaustilanteen kulkuun. Harjun (2004, 197) mukaan suomalaiseen puhelinkult-
tuuriin kuuluu esimerkiksi, ettéa puhelun alussa puhutaan ensin hetki yleisista asioista.
Soittajan on myos hyva varmistaa, onko vastaajalla aikaa keskustella. Harju toteaa,
ettei soittaja koe olevansa tarked, jos hén kuulee vastaajan tekevan samanaikaisesti
jotain muuta. Vastaajan puhetyylin ja — nopeuden sopeuttaminen soittajan aaneen
viestii, etta soittajan tapa kommunikoida on hyvaksytty. Han jatkaa viela, ettd valisa-
noilla keskustelijat voivat ilmaista kuuntelevansa toisiaan. Harjoitteluista saamiemme
kokemusten perusteella olemme havainneet, etta viittomakielelta tulkatussa puhelus-
sa ei yleensa puhelun alussa keskustella yleisista asioista. Taméa saattaa johtua siité,
ettd tavallisesti tulkattu puhelu soitetaan virastoon tai muuhun vastaavaan paikkaan.

Talléin mennaan suoraan asiaan, koska vastaaja ei ole tuttu.



29

Marckwort ja Marckwort-Lindgren (1993, 10-11) toteavat, ettd kommunikaatio koos-
tuu kolmesta eri osa-alueesta: sanoista, aanesta ja kehonkielesta. Puhelinkommuni-
kaatiossa kehonkielen merkitys jaa huomattavasti pienemmaksi kuin kommunikaati-
ossa muuten, silla puhelinkommunikaatio toimii sanojen ja ddnen varassa. Heidan
mukaansa sanoilla ja &&nilla luodaan mielikuvia, joilla taydennetaan kaikki se, mita ei
nahda. Hakala (2010, 17) toteaa, ettd puhujan tuottaman viestin ymmarrettavyyteen
vaikuttavat esimerkiksi vastaanottajan kulttuuriperinteet, tilanne, koulutus seka tiedon
taso. Omien puhelinkeskustelukokemustemme perusteella voimme sanoa, ettad puhe-
linkeskustelun osapuolet saattavat ymmartaa toisiaan vaarin johtuen nakoyhteyden
puuttumisesta. Nakemattd jaanyt kaden heilautus tai kulmakarvojen kohotus saattaa

vaaristaa viestia.

Tulkeista 44 (n=80) oli sitd mielta, ettéd ovat usein tai silloin talloin olleet tilanteessa,
jonka sujuvuus on karsinyt viittomakielisen asiakkaan kayttaydyttya suomalaiselle

puhelinkulttuurille epatyypillisella tavalla. Tama asia on havaittavissa kuviosta 3.
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Tulkit olivat havainneet, ettéd asiakas ei valttamatta esittele itsedan lainkaan, ei ter-
vehdi tai menee suoraan asiaan ilman mink&éanlaisia taustatietoja. He mainitsivat
my0s, etté asiakas ei valttamattd anna kuulevalle puheenvuoroa ollessaan esimer-
kiksi vihainen, viittoo yhta aikaa kun kuuleva viela jatkaa puhumista, tai olettaa tulkin
selittavan kaikki asiat omasta puolestaan. Tulkit totesivat myos, ettd useimmille kuu-
roille puhelinkulttuuri on vierasta, silla sita ei varsinaisesti opeteta heille missaan.

Erés vastaajista kommentoi asiaa seuraavasti:

"Ehk& puhelinkulttuurin nopea tempo, eli pitkia taukoja ei suvaita (yli 5
sekunnin hiljaisuus voi katkaista puhelun), joskus aiheuttaa ongelmia
asiakkaiden kanssa. Asiakkaat voivat viittoa asiansa hitaasti, jolloin
tulkkina joudun pitdm&én jonkinlaista d&ntéa ennen spiikkaamista esim.
"Hmm", "Joo, kylla, joo..., "Tuota, tuota...". Tallaisessa tilanteessa ei
ongelma ole valttamatta asiakkaan kaytoksessa vaan enemmankin ky-
se on mielestani kielien ja kulttuurien erilaisuudesta.”

Vastaaja koki, ettéd hanen taytyy peittdé hiljaisuus lisaéamalla puheeseensa suomalai-
seen keskustelutyyliin kuuluvia tdytesanoja ja &anteitd. Han halusi myds korostaa,
ettd puhelinkeskustelussa lyhytkin hiljaisuus saattaa aiheuttaa sen, ettéd kuuleva osa-
puoli katkaisee puhelun hiljaisuuden kestaessa liian pitkdan. Erdéan vastaajan mieles-
ta kuuroille ei opeteta puhelinkayttaytymista, mika selittdd, miksi kuurot eivat aina
kayttaydy puhelinkeskustelun aikana kuulevan odottamalla tavalla. Tamé saattaa
hankaloittaa tulkin tydskentelya, silla hanen taytyy valittaa kielen lisaksi seka kuuro-
jen ettd kuulevien kulttuuria. Mielestamme kuuroille olisi hyva jarjestaa tiedotusta

suomalaiseen puhelinkulttuuriin liittyen.

Viittomakieliset informantit pohtivat haastatteluissa suomalaista puhelinkulttuuria.
Informantti A:n mielesta han ei tunne suomalaista puhelinkulttuuria hyvin, esimerkiksi
aanensavyyn liittyvat asiat ovat outoja. Joitakin vélisanoja, esimerkiksi "hmm" tai
"tuota”, saatetaan tuoda esille viittomilla, tulkista riippuen. Informantti A koki, ettei
yleens&d huomaa, jos tulkki tekee suomalaiseen puhelinkulttuuriin liittyvia lisayksia.
Informantti B koki olevansa tietoinen suomalaisesta puhelinkulttuurista ja kertoi huo-
maavansa tulkin tekevan tarvittavia lisdyksia esimerkiksi tulkin eleisté ja ilmeista. In-
formantti A:n vastaukset tukevat ajatustamme, etta tiedotus suomalaisesta puhelin-

kulttuurista kuuroille olisi tarpeellista.
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Saatujen vastausten perusteella voimme todeta, etta puhelinkulttuuriin liittyvat asiat
saattavat haitata puhelinkeskustelun sujuvuutta merkittavasti. Taustalla on selvasti
se, ettei kuuroille ole opetettu, kuinka puhelimessa on yleensa tapana kayttaytya,
jotta tilanne olisi sujuva. Muutama vastanneista tulkeista oli huomannut, etta joskus
asiakkaat kertoivat ennen puhelua tarkkaan puhelimessa hoidettavan asian. Puhelun
alettua he odottivat tulkin selittdvan kuulevalle koko tilanteen uudestaan omasta puo-
lestaan. He eivat olisi halunneet viittoa asiaa uudestaan, koska tiesivat tulkin jo tieta-
van asian. Mielestamme tdméa on yksi niista asioista, jotka hankaloittavat puhelintulk-
kaustilannetta. Mielestimme asiakkaan on toistettava asiansa uudestaan puhelimes-
sa, silla kyse on tulkkaustilanteesta. Tallin tulkin tehtéva ei ole muistaa mita asiakas
halusi kysya, vaan keskittya tulkkaamisen. Mielestamme tulkin tulisi olla tietoinen
suomalaisesta puhelinkulttuurista, silla han toimii kulttuurin valittajana puhelintulk-
kaustilanteessa. Suomalainen puhelinkulttuuri voi olla termind kuitenkin epéselva
myds tulkeille, tamé& oli havaittavissa eraan tulkin vastauksesta, kun hén esitti puhe-
linkulttuuri-kysymykseemme vastakysymyksen "Mika suomalainen puhelinkulttuuri?”.
Tasta syysta meidan olisi kannattanut lyhyesti selittda termi kyselylomakkeeseen.
Tuloksista voimme kokonaisuudessaan todeta, ettéd suomalaisella puhelinkulttuurilla

on suuri vaikutus puhelintulkkaustilanteeseen.

3.4 Puhelintulkkauksen vastuualueet seka kehitystarpeet

Seuraavaksi kasittelemme puhelintulkkaustilanteen vastuualueita seké kehitystarpei-
ta. Ne ovat kaikki avoimia kysymyksia ja kasittelevat puhelintulkkaustilanteen vas-
tuualueita seka puhelintulkkauksen kehitystarpeita. Kasittelemme myds haastattelun
(lite 2) viimeisen osion. Lisédksi pohdimme ergonomian merkitystd puhelintulkkauk-

Sessa.

Informanteilta tiedustelimme puheenvuorojen jakaantumisesta puhelintulkkauksen
aikana. Informantti A kertoi yleensa itse aloittavansa puhelun, josta keskustelu lahtee
likkeelle. Hanen mielestaan viittomisen ja puhumisen pitdisi olla tasapainossa. Jos
puhelun aikana tulee paallekkaisid puheenvuoroja, tulkki tulkkaa jompaakumpaa pu-
helun osapuolta, jolloin toinen hiljenee. Informantti B kertoi odottavansa, etta tulkki

antaa nyokkaykselld luvan jatkaa puheenvuoroa. Informantti B ilmaisi tulkille, ettei
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halua jatkaa puheenvuoroaan, mikali paallekkaisyytta ilmenee, riippuen siitd, kumpi

puhelun osapuoli on ensin aloittanut puheenvuoron.

Frishberg (1990, 175-176) ja Solow (2000,93) toteavat, ettéd kuuro on vastuussa pu-
helinkeskustelun kulusta. Jos hanen esimerkiksi taytyy poistua hetkeksi paikalta, ha-
nen on kerrottava se. Talloin tulkki voi sailyttaa tulkin roolinsa, eikd hanen tarvitse
selitella vastaajalle omana itsenaan, mita kuuro tekee. Heidan mukaansa kuuro paat-
taa myos, milloin puhelu lopetetaan. He lisaavat viela, ettad tapauksessa, jossa mu-
kava tuttava tekee kuurolle palveluksen ja soittaa hédnen puolestaan jonnekin, klassi-
nen virhe on lopettaa puhelu tarkistamatta, ettd molemmat osapuolet ovat saaneet

asiansa paatokseen.

Kysyimme tulkeilta, kuinka usein heille on kaynyt niin, ettd asiakas on poistunut pai-
kalta kesken puhelintulkkaustilanteen. Lisdksi heidan oli mahdollista kertoa avoimes-
sa kysymyksessa, kuinka he ovat tallaiset tilanteet ratkaisseet. Kyselymme vastauk-
sista voimme todeta, etté tulkkien toimintatavat vaihtelivat tallaisiin tilanteisiin liittyen.
Osa toimi Frishbergin ja Solowin suosimalla tavalla, eli pitaytyivat tulkin roolissa. Kui-
tenkin osa tulkeista selitti omana itsendan mité asiakas teki. Eras tulkki kertoi toimi-

vansa seuraavalla tavalla asiakkaan poistuttua kesken tulkkauksen:

"Laitan luurin kiinni."

Mielestdmme tdma ei ole paras tapa ratkaista tilanne, jossa asiakas poistuu paikalta
kesken puhelun. Talldin kuuleva osapuoli ei saa mitaan informaatiota siitd, mita pu-
helimen toisessa paassa juuri tapahtui ja tilanne jaa hanelle epaselvéaksi. Olemme
samaa mieltéa Frishbergin ja Solowin kanssa siitd, etta tulkin olisi hyva pitaytya tulkin
roolissa, eikd alkaa selitella omana itsendéan asiakkaan toimintaa. On kuitenkin otet-
tava huomioon, etta tulkin on toimittava tilanteen vaatimalla tavalla. Esimerkiksi jos
asiakas poistuu eika palaa pitkaan aikaan, on tulkin ennen pitkaa kerrottava kuule-

valle tilanteesta.

Frishberg (1990, 175-176) toteaa, etta jos puhelun aikana tulee esimerkiksi aikatau-
luja tai muita vaikeampia tietoja, kannattaa tulkin kirjata ne itse ylés. Han jatkaa, etta

silloin kuuro voi tarkistaa viestin oikeellisuuden viittomalla sen paperista, jolloin vas-
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taaja varmistaa asian. Haastattelussamme informantti A kertoi antavansa tulkin teh-
da muistiinpanot, mikali puhelun aikana luetellaan numeroita tai osoitteita. Muut
muistiinpanot han kertoi tekevansa itse. Informantti B totesi tekevansa itse muistiin-
panonsa. Avoimella kysymyksella tulkkien oli mahdollista kertoa, millaisia asioita he
sopivat asiakkaan kanssa ennen puhelintulkkausta. Tulkit olivat sita mielta, etta
muistiinpanojen kirjoittamisesta puhelun aikana ei sovita etukateen. Osa tulkeista oli
sitd mieltd, ettd kuuron on itse kirjoitettava tarvitsemansa muistiinpanot. Osa oli kui-
tenkin sita mieltd, ettd on helpompaa, jos tulkki kirjoittaa ylos esimerkiksi pitkéat nu-

merosarjat.

Napierin ym. (2006, 139) mukaan tulkatussa puhelussa tulkin on tarkea tayttaa syn-
tyvat hiljaisuudet puheella vahentaakseen vastaajan hammennysta. Kuuro ei valtta-
matta sano mitaan, mutta vastaaja odottaa kuulevansa jotain. He jatkavat, etta tallin
tulkin kannattaa miettia, mitd kuuleva henkild normaalisti sanoisi téllaisessa tilan-
teessa. Tulkki voi tayttaa hiljaisuuden sanomalla esimerkiksi: "Hetkinen, tarkastan
kalenteristani...” Talldin keskustelu etenee sujuvasti. He lisdavat, etta toisaalta tulkin
pitdd tulkata kuurolle myds hiljaisuudet puhelimen toisesta paasta. Jaamalaisen
(2000, 5) mukaan tulkin on etsittava sanallinen vastine erilaisille toiminnoille seka
pidettava nain kuuron ja kuulevan yhteytta ylla sanomalla jotain 12—-15 sekunnin va-

lein.

Aanessa on oltava tunnetta tilanteen sita vaatiessa (Lassila 2001, 53). Tulkit korosti-
vat, ettéd heidan on pystyttava tulkkaamaan kuulevan aanensajyva kuurolle ja puoles-
taan kuuron viittomisen savya kuulevalle. Tulkit siis kokivat puhelinkeskustelun savyn
tulkkaamisen tarkeaksi. Myds mahdolliset taustadénet koettiin oleellisiksi tulkata kes-
kustelun toiselle osapuolelle. Frishbergin (1990, 173-174) mukaan tulkki tulkkaa
mahdolliset halytysdanet. Halytysdanien lisaksi Napierin ym. (2006, 139) ja Solowin
(2000, 91-92) mukaan tulkin on tulkattava kaikki auditiivinen informaatio kuurolle,
esimerkiksi paperien selailu, taustamelu ja musiikilliset taukod&net. He korostavat,
ettd tdma kaikki on tarkeda informaatiota kuurolle puhelinkeskusteluun liittyen. Haas-
tattelussamme molemmat informantit totesivat, etta tulkki tulkkaa myds puhelimesta
kuuluvat taustaaanet. Informantti A korosti, etta on tarkeaa tietaa puhelimen toisesta

paasta kuuluvista aanista, esimerkiksi oven kolahduksista tai tietokoneen naputteluis-
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ta. Kuulevan osapuolen tunteet tulkki tuo esille ilmeilla tai huuliolla. Liséksi viittoma-

valinnat ja viittomistyyli kertovat toisen osapuolen tunteista.

Jaamalainen (2000, 15) toteaa, etta kun puhelu on loppunut, myds asian kasittely on
paattynyt. Han jatkaa, ettd kuuron tulee selvittda asiansa puhelun aikana, aivan ku-
ten muissakin asioimistilanteissa. Molemmat haastattelumme informantit kertoivat
saavansa tulkin tulkkauksesta vihjeita, mikéli kuuleva olisi valmis lopettamaan puhe-
lun. Tulkin olemus antaa myo6s vihjeita kuulevan halukkuudesta paattaa puhelu. Se,
kuka paattaa puhelun lopettamisesta, informanttien mukaan vaihtelee. Jompikumpi,
asiakas tai kuuleva, toteaa "olikos tasséa viela jotain muuta", ja mikali asiat ovat kun-
nossa, puhelu paatetdaan. Informantti A korosti, ettd kun molemmat osapuolet ovat
todenneet asioiden olevan hoidossa, yhteys voidaan katkaista. Tulkkien mielesta
paatds puhelun lopettamisesta on asiakkaan vastuulla. Tulkit kuitenkin mainitsivat,
ettd jos asiakas ei osaa puhelun lopetuksessa kayttaa kohteliaita puhelinkulttuuriin

kuuluvia fraaseja, ovat ne tulkin vastuulla.

Frishbergin (1990, 173-174) mukaan tulkki on vastuussa puhelintulkkaustilanteen
kommunikaation johtamisesta, mutta kuuro on vastuussa itse puhelusta. Kysyes-
samme tulkeilta, mitka asiat heidan mielestaan ovat puhelintulkkauksessa tulkin vas-
tuulla, tulkit listasivat useita asioita. Heidan mielestaan ensisijaisen tarkeaa oli tulkata
niin, ettd kyseessa oleva asia ja ddnensavyt tulkataan oikein molempia keskustelun
osapuolia huomioiden. Suuri osa tulkeista ajatteli, ettd on tulkin vastuulla ilmoittaa
kuulevalle tulkatusta puhelusta. Kuten Frishberg aiemmin totesi, myos tulkit ajatteli-
vat puhelintulkkaustilanteen hallinnan olevan tulkin vastuulla. Ennakkotietojen pyy-
taminen asiakkaalta koettiin myds tulkin tehtavaksi. Myds puhelinkeskustelun suju-
vuuden varmistamisen ja hiljaisten hetkien valttamisen ajateltiin olevan tulkin vastuul-

la. Eras tulkeista kuvasi tulkin vastuulla olevia asioita seuraavasti:

"Tilanteen sujuvuus. Se, ettd kuuleva asiakas ymmartaa asioivansa tul-
kin valityksella. Se, ettd mahdollisesta viiveesta ja tulkkauksellisista
tauoista huolimatta keskustelu sujuu, eikd kuuleva hatdénny tai jopa
katkaise puhelua. Asianmukaisten fraasien valittdminen esim. puhelua
lopetettaessa.”
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Molemmat viittomakieliset informantit listasivat paljon asioita, jotka heidan mielestaan
kuuluvat tulkin vastuulle puhelintulkkaustilanteessa. Informantti A:n mielesta tulkin
vastuulla on ymmartaa erilaisia asiakkaita ja kehittaa kielitaitoa. Tulkin on oltava
my0Os puolueeton ja paatettava itse tulkkausasennostaan. Han korosti vuorovaikutuk-
sen olevan tarkeinta asiakkaan ja tulkin valilla. Myos puhelintulkkaustilanteen hallinta
alusta loppuun asti on tarkeda. Informantti A korosti myos tulkin vaitiolovelvollisuutta.
Viittomakielen tulkin on noudatettava ehdotonta vaitiolovelvollisuutta, mikali hdnet on
merkitty tulkkirekisteriin (Suomen Viittomakielen Tulkit ry. 2011). Informantti B listasi
tulkin vastuulla oleviksi asioiksi esimerkiksi ongelmatilanteiden ratkaisukyvyn ja yh-
teistyokyvyn puhelintulkkaustilanteen osapuolien kanssa. Molemmat informantit ovat
Frisbergin seka tulkkien kanssa yhta mielta siita, etta tulkin vastuulla on tilanteen hal-

linta ja puheenvuorojen jakaminen keskustelun osapuolien valilla.

Kysyessadmme tulkeita, mitka asiat heidan mielestaan ovat asiakkaan vastuulla puhe-
lintulkkaustilanteessa, tulkit olivat yksimielisia. Heidan mielestdan asiakkaan vastuul-
la oli itsensa esitteleminen puhelun alussa, selkea viittominen, puhelinnumeroiden ja
materiaalien hankkiminen etuk&teen ja muistiinpanojen kirjoittaminen. Liséksi tulkit
totesivat, etta asiakkaan on itsensa huolehdittava, ettd saa asiansa selvitettya puhe-
lun aikana. MyOs asioista paattaminen puhelun aikana, esimerkiksi myohemmat yh-
teydenotot olivat tulkkien mielesta asiakkaan omalla vastuulla. Erds vastaajista kertoi

asiakkaan vastuulla olevista asioista seuraavaa:

"Asioiden sujuminen eteenpadin on asiakkaan omalla vastuulla. Ei ole
tulkin vastuulla esittdd kysymyksia ja kysya tietoa kuulevalta. Mikali
kuuro asiakas ei itse asiaansa hoida, syntyy vakisinkin kiusallisia hiljai-
suuksia, joihin yleensa kuuleva puuttuu tiedustelemalla kuuron asiaa.
Myds puhelinnumerot ja niiden oikeellisuus on kuulevan asiakkaan vas-
tuulla. - -”

Informantti A:n mielestd asiakkaan vastuulla on tutustua tulkkiin, jotta sekd asiakkaal-
la etté tulkilla olisi molemminpuolinen ymmarrys hoidettavasta asiasta. Asiakkaan on
selvitettava puhelintulkkauksen kautta hoidettava asia ennen tulkkausta ja varmistaa,
etta tulkki on ymmartanyt. Asiakkaan vastuulla on myds palautteen anto tulkille puhe-
lintulkkauksen jalkeen. Informantti B totesi asiakkaan olevan vastuussa muistiinpa-

noista ja muista mahdollisista materiaaleista sekd sopivasta viittomistyylista ja -
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nopeudesta. Informantti B:n mielestd asiakkaan pitaisi valttdad esimerkiksi murreviit-
tomia ymmarrettavyyden takia. Asiakkaan on myo6s pysyttava aiheessa ja tarkentaa
tarvittaessa epaselviksi jaaneitd asioita. Puhelinkeskustelun hyvat tavat, kuulevien
tapojen huomioonottaminen ja puhelintulkkauksen sopiva pituus ovat myods asiak-
kaan vastuulla. Informantti A totesi aiemman kysymyksen yhteydessé, ettd esimer-
kiksi virastoihin soitettavan puhelun pituus on alle viisi minuuttia, enintdan kymmenen
minuuttia. Tutulle henkildlle soittaminen on erilainen tilanne, ja silloin puhelun pituus

voi olla pidempi.

Tuloksista on havaittavissa, etté tulkit ja informantit ovat padosin samaa mielta vas-
tuualueiden jakaantumisesta. Asiakkaan vastuulla on kertoa tulkille puhelun sisall6s-
ta etukateen seka antaa tulkille tarvittavat etukateismateriaalit. Tulkin tehtdva on hal-
lita puhelun kulkua. Mielestamme yksimielisyys vastuualueista on positiivinen asia,
koska se tekee tulkkaustilanteesta sujuvamman. Informanteilta saatuja vastauksia ei

kuitenkaan voida yleistaa pienen vastaajamaaran vuoksi.

Tulkkien mielestad puhelintulkkauksessa oli muutamia kehitettavia asioita. Tulkit mai-
nitsivat, etta olisi todella tarkeda tiedottaa viittomakielisia puhelintulkkauksesta, puhe-
linkulttuurista ja puhelinkaytanteista. Tulkit kokivat, ettd tulkkaustilanne olisi talléin
toimivampi. My6s kuulevien informointi puhelintulkkaukseen liittyen koettiin tarkeaksi.
Vastauksista oli huomattavissa, etta tulkit kaipasivat yhteisia kaytanteitéa puhelintulk-
kaukseen. Eras tulkki kertoi asiasta seuraavalla tavalla:

"Olisi hyva olla yhteiset kaytanteet siitd, miten tulkkauksesta kerrotaan
puhelun alussa kuulevalle, miten sita selvitetddn puhelun aikana lisaa,
jos se jaa epaselvaksi. Olisi myds hyva, jos tulkit rohkeasti kertoisivat
viittomakieliselle, miten hén voi puhelun alussa toimia, eli esitella itsen-
sa ja tulkin. Tulkilla olisi myds oltava vapaus kertoa kuulevalle, etté ti-
lanne on tulkattu, mikali kuuro ei sita tee. - -”

Informantti A koki puhelintulkkaukseen liittyen térkeiksi keskustelun sujuvuuden ja
tulkin viittomien ymmartamisen. Han myo6s sanoi, ettd kuulevan osapuolen on hyva
ymmartdd kuurous ja viittomakieli. Informantti B:n mielesta tulkin tilanteenhallinta,
esimerkiksi puheenvuorojen antaminen ja merkityksen valittdminen, seka tulkkauk-
sen luotettavuus ja sujuvuus ovat tarkeitd asioita puhelintulkkaukseen liittyen. Infor-

mantti A kokee, ettei puhelintulkkauksissa ole hankaloittavia tekijoitéa. Informantti B:n
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mielestd ympariston melu, kiire, epavarmuus kuulevan asenteista, muistiinpanojen
puuttuminen, aiheen haastavuus ja tulkin kieli-ja tulkkaustaidot hankaloittavat puhe-

lintulkkaustilannetta.

Informantti A kertoi luottavansa puhelintulkkauksessa tulkkauksen vastaavuuteen
lahtokielen kanssa. Hanen mielestadn luottamus on tarkeaa, ja mikali tulkki ei ym-
marra, tulkki pyytaa viittomaan uudestaan. Informantti B toteaa luottamuksen riippu-
van tulkin kieli-ja tulkkaustaidosta. Informantti A koki, etta mikali tulkkauksesta johtu-
via vaarinkasityksia on puhelintulkkaustilanteen aikana tapahtunut, ne ovat korjaan-
tuneet tulkin tarkentaessa uudelleen. Tulkin tehtdva on selvittaa tilanne, myds kuule-
valle, mikali han on tulkannut vaarin. Informantti B kertoi vaarinkasityksia olleen muu-
taman, mutta ne eivat olleet kovin vakavia. Vaarinkasitykset ovat saattaneet liittya
esimerkiksi numeroihin, paikkoihin tai nimiin, tai henkilot (kuka, kenelle, keneltd) ovat
saattaneet menna sekaisin. Tilanteen mukaan joku puhelun kolmesta osapuolesta,

tulkki, asiakas tai kuuleva, on korjannut vaarinkasityksen.

Ihanteelliseksi puhelintulkkaustilanteeksi informantti A totesi tulkkauksen, jossa tulkil-
la ja asiakkaalla on yhteisymmarrys asiasta ja viittominen on ymmarrettavaa. Infor-
mantti A kuitenkin totesi puhelintulkkaustilanteiden olleen yleensa onnistuneita, har-
voin tulkkaus on epéonnistunut. Informantti B koki ihanne puhelintulkkaustilanteeksi
minimoidut ymparistohairiot, tekniikan toimivuuden ja esteettomyyden, tulkin itsevar-
muuden ja ammattitaitoisuuden seka tilojen sopivan valaistuksen. Lisaksi ihanneti-
lanne olisi, jos tulkki ja asiakas olisivat samaa sukupuolta, jolloin aanenvastaavuus

olisi todellinen.

Informantit totesivat tulkkaustilanteiden olevan yleensa toimivia, informantti A tosin
totesi tilanteen toimivuuden riippuvan hyvin paljon kuulevasta, siitd, ymmartadko han
tulkatun puhelun idean. Informantti B koki, etta tulkkien olisi hyva hallita ja kehittaa
tilanteen hallintaa, tulkkaustilanteen sujuvuutta ja kielitaitoa. Informantti A pohti vas-
tavalmistuneiden ja jo pitkaan tulkin tyota tehneiden tulkkien eroja. Hanen mielestaan
aloittelevat tulkit saattavat olla vield taitamattomia puhelintulkkaustilanteessa, ko-

keneimmilla tilanne sujuu rennommin.
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Haastattelun viimeinen kysymys kasitteli tulkin ja asiakkaan yhteistyota tulevaisuu-
dessa. Informantti A:n haastattelussa tulkkauspalvelujen siirto kunnilta Kelalle tuli
monesti esille, niin myos viimeisen kysymyksen aikana. Vammaisten tulkkauspalvelut
siirtyivat kunnilta Kelan hoidettavaksi 1.9.2010 (Kansanelékelaitos 2011). Informantti
A totesi Kela-muutoksen olevan hankala, koska ennen muutosta esimerkiksi puhelin-
tulkkauksien jarjestaminen ja yhteistyd oli helpompaa. Hanen mielestaan nykyaan
tulkkauksen varaaminen seka tarvittavan tulkkausajan miettiminen hankaloittavat pu-
helintulkkauksen toteuttamista. Informantti A ei niinkaan ottanut kantaa tulkin ja asi-
akkaan yhteistybhon tulevaisuudessa, mutta toivoi etayhteyksien lisdantymista tule-
vaisuudessa. Informantti B toivoi tekniikan kehitysta, jotta puhelintulkkauksen ottami-
nen olisi helpompaa ajasta ja paikasta riippumatta. Tulkin ja asiakkaan yhteistyéhon
liittyen informantti B totesi toivovansa asioita, joita oli jo maininnut kysyttaessa ihanne

puhelintulkkaustilannetta.

4 TULOSTEN YHTEENVETO JA POHDINTA

Tassa luvussa pohdimme, kuinka opinndytetydomme tavoite on toteutunut ja vas-
taamme tutkimuskysymyksiimme. Teemme myos yhteenvedon tutkimustuloksista.
Kuten toteamme johdannossa, puhelintulkkauksesta ei ole tietojemme mukaan tehty
aiemmin opinnaytetyota.

Paatavoitteemme oli selvittaa, millaisia kasityksia viittomakielen tulkeilla ja viittoma-
kielisilla asiakkailla on puhelintulkkauksesta. Kyselymme ja haastattelumme toteutui-
vat odotuksiemme mukaan, saimme mielestamme kattavan aineiston tutkielmaamme
varten. Tulosten pohjalta voimme todeta, ettd puhelintulkkaukseen kaivataan yhte-
naisia kaytanteita. Osittain tulkkien ja viittomakielisten asiakkaiden mielipiteet kohta-
sivat liittyen puhelintulkkauksen toimivuuteen. Esimerkiksi etukéateismateriaalin seka
tunteiden ja &a&nensavyjen tulkkaamisen molemmat kohderyhmat kokivat tarkeiksi.
Tulkkien ja asiakkaiden kasityksissa oli kuitenkin my6s eroavaisuuksia tuloksia tar-
kasteltaessa. Yhtendiset, selkeat kaytanteet siis puuttuvat. On huomioitava, etta
haastattelimme vain kahta viittomakielistd informanttia, joten heidan vastauksensa
eivat ole yleistettavissa. Yleistettavyytta heikentdd myds se, ettd molemmat informan-
tit olivat Ita-Suomen alueelta, joten heidan kokemuksensa puhelintulkkauksista ovat
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todennakoisesti muodostuneet samojen puhelintulkkien kanssa toimiessa. Liséksi
toinen haastatteluista toteutettiin meille vieraalla kielella, mik& saattaa osaltaan hei-

kentda tulosten luotettavuutta.

Ensimmaisenda tutkimuskysymyksenamme oli selvittad, millainen on toimiva puhelin-
tulkkaustilanne viittomakielen tulkin sek& viittomakielisen asiakkaan nakokulmasta.
Kyselylomakkeen tuloksista havaitsimme, etta puhelintulkkaustilanne on tulkkien na-
kokulmasta toimiva, mikali asiakas on kertonut tulkille, minne soitetaan ja miksi. Myos
etukateismateriaali puhelintulkkauksen kautta hoidettavaan asiaan koettiin tarkeaksi.
Yleisesti ottaen tulkit ajattelivat, ettd mitd enemman heilla oli tietoa tulevasta puhelus-
ta, sitd paremmin tilanne sujui. Toimivassa puhelintulkkaustilanteessa ei tulkkien mu-
kaan ole pitkia hiljaisuuksia ja tilanne tuntuu osapuolten mielesta luonnolliselta. My6s
tunteet ja ddnensavyt on tulkattava. Viittomakielisten informanttien vastauksista ha-
vaitsimme, etta puhelintulkkaustilanteen toimivuutta edisti se, etta heilla oli jotain etu-
kateismateriaalia ja -tietoa tulkille annettavaksi. He pitivat tdrkeéna asiana varmistaa,
ettd tulkki oli ymmartanyt, mika puhelun aihe on. Informantit kokivat tarkeaksi, etta
tulkki tulkkaa &&nenséavyt ja tunteet. Infomantit ajattelivat, ettd on todella tarke&a ker-
toa kuulevalle osapuolelle, ettd kyseessa on tulkattu puhelu. He totesivat taméan hel-

pottavat puhelun sujumista.

Toisena tutkimuskysymyksenamme oli selvittdaa, mitka asiat hankaloittavat puhelin-
tulkkaustilannetta viittomakielen tulkin seka viittomakielisen asiakkaan nékdkulmasta.
Havaitsimme, etta tulkkien mukaan puhelinkultuuri on viittomakielisille vieras kasite.
Tama aiheuttaa usein hankaluuksia puhelintulkkaustilanteissa ja vaikeuttaa tilantees-
sa toimimista. Tulkkien mielesta asiakkaiden olisi tarkeda tuntea suomalaista puhe-
linkulttuuria, talloin valtyttaisiin monilta hankalilta tilanteilta ja puhelintulkkaus olisi
toimivampaa. Muita hankaloittavia tekijoita tulkkien mielesta olivat puhelintulkkausti-
lanteiden huono ergonomia, rauhaton tulkkausymparist6, seké ennakkotietojen puut-
teellisuus. Informanttien mielesta eras puhelintulkkausta hankaloittava tekija oli se,
ettd usein tulkki ja asiakas ovat eri sukupuolta, mikd voi hdmmentaa kuulevaa osa-
puolta. Hankaloittavaksi asiaksi he kokivat my6s tilanteet, joissa tulkin kieli- tai tulk-
kaustaito ei riittanyt tilanteen asianmukaiseen tulkkaamiseen. Toinen viittomakielisis-

ta informanteista koki tulkkauspalveluiden valtiollistamisen vaikeuttaneen puhelin-
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tulkkausta, silla hanen mielestddn puhelintulkkaukset ovat nykyaan vaikeampia to-

teuttaa sdéantdjen muututtua.

Opinnaytetyoprosessimme sujui kokonaisuudessaan hyvin. Kuitenkin Webropol —
ohjelmasta johtuvat ongelmat seka toisen informantin vaihtuminen viivastyttivat aika-
tauluamme. Saimme tarvittavan aineiston ajoissa ja olimme tyytyvaisia aineiston run-
sauteen. Koimme valitsemamme tutkimusmenetemat toimiviksi. Kyselyn ja haastatte-
lun kysymysten asetteluja ja vastausvaihtoehtoja olisimme voineet hioa enemman,
jotta ne olisivat olleet ymmarrettdvampia. Kyselyn vastauksista havaitsimme myos,
ettd meidan olisi kannattanut kysya tulkeilta tarkempia taustatietoja. Olisimme voi-
neet kysya, kuinka kauan vastaaja on toiminut viittomakielen tulkkina ja tekeekd han
puhelintulkkauksia. Talloin olisimme saaneet tietoa esimerkiksi siitd, kuinka paljon
kokemus vaikuttaa puhelintulkkaustilanteen toimivuuteen. Lisdksi meidan olisi kan-
nattanut kysya puhelintulkkausten maaraa kuukaudessa tai vuodessa. Havaitsimme
vastauksista, etta kaikki vastaajat eivat tehneet tulkkausta viikoittain. Huono kysy-

myksenasettelu saattoi karsia kyselyltdimme vastaajia.

Tutkielmamme tuloksien perusteella havaitsimme, etté tulevaisuudessa puhelintulk-
kauksesta olisi tarpeellista koota tulkeille ja asiakkaille yhtenaisia tulkkauskaytanteita
koskevat tietopaketit. Myods kuuleville olisi tarkeda tiedottaa puhelintulkkauksesta
esimerkiksi tietopaketin muodossa. Nama voisivat olla esimerkiksi tulevien opinnayte-
toiden aiheita. Informantin vastauksissaan esille tuoma puhelintulkkaus tulkkauspal-

veluiden valtiollistamisen jalkeen olisi mahdollisesti myos hyva jatkotutkimusaihe.
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LITTEET

Liite 1 Kyselylomake viittomakielen tulkeille

KYSELY PUHELINTULKKAUKSESTA

Hei!

Olemme neljannen vuosikurssin viittomakielen tulkkiopiskelijoita Humanistisesta
ammattikorkeakoulusta Kuopiosta. Teemme parhaillaan opinnaytetyota, joka kasitte-
lee puhelintulkkausta. Valitsimme aiheen, silla se on ajankohtainen ja sita on tutkittu
vasta vahan. Opinnaytetybhomme liittyen olemme lahettaneet kyselyn Suomen Viit-
tomakielentulkit Ry:n postituslistojen kautta viittomakielentulkeille ympéari Suomen.
Teemme opinnaytetydssamme myos haastattelut kahdelle viittomakieliselle asiak-
kaalle puhelintulkkaukseen liittyen ja vertaamme sitten asiakkaiden ja tulkkien koke-
muksia puhelintulkkauksesta toisiinsa. Pa&apaino opinnaytetydssamme on kuitenkin

tulkeille l[ahetettavalla kyselylla.

Tama on opinnaytetydmme kyselylomake. Kyselylomakkeessa on seké& avoimia- etta
vaihtoehtokysymyksia. Vaihtoehtokysymyksista voit valita yhden vaihtoehdon muu-
tamaa kohtaa lukuun ottamatta. Jos useamman vaihtoehdon valitseminen on mah-
dollista, siita on kerrottu kyseisen kysymyksen yhteydessa. Kyselyn tayttamiseen ku-
luu aikaa noin kymmenen minuuttia. Vastaukset kasitelladn anonyymisti ja kdytamme

niitd ainoastaan opinnaytetydossamme.

Ystavallisin terveisin,

Mirva Pitkéanen ja Milla Kuusimaki

TAUSTATIEDOT

1) Kuinka monta puhelintulkkausta teet keskimaarin viikossa?
— En lainkaan
— 1-2 puhelintulkkausta
— 3-4 puhelintulkkausta
— 5-6 puhelintulkkausta
— 7-8 puhelintulkkausta

— 9 tai enemman puhelintulkkausta viikossa
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2) Arvioi seuraavien vaittdmien paikkansa pitavyytta omalla kohdallasi. Valitse sopi-
vin vaihtoehto.
a. Puhelintulkkaustoimeksianto annetaan tyotehtavaksesi valitysjarjestelman kautta.
—aina
— usein
— silloin tallgin
— harvoin

— ei koskaan

b. Puhelintulkkaustoimeksianto tulee tydtehtavéksesi jonkun toisen toimeksiannon
yhteydessa.

—aina

— usein

— silloin tallgin

— harvoin

— ei koskaan

c. Puhelintulkkaustoimeksianto tulee tyttehtavaksesi jollain muulla tavalla, miten?

3) a. Missa paikassal/tilassa puhelintulkkaus tavallisesti toteutetaan? Valitse kolme
yleisinta yleisyysjarjestyksessa. (1: yleisin paikka, 2: toisiksi yleisin, 3: kolmanneksi
yleisin)

— Asiakkaan kotona

— Asiakkaan tyopaikalla

— TyOpaikallasi __

— Julkisella paikalla esim. kadulla

— Puhelintulkkausta tarjoavassa yrityksessa

— Jossain muualla

b. Mikali vastasit edelliseen kysymykseen, etta tulkkaus toteutetaan jossain muual-

la, kerro mika taméa paikka on.
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ENNEN PUHELINTULKKAUSTA

4) Arvioi seuraavan vaittaman paikkansa pitavyytta omalla kohdallasi. Valitse sopi-

vin vaihtoehto.

a. Asiakkaalla on mukanaan jotain kirjallista materiaalia liittyen puhelintulkkaukses-

sa hoidettavaan asiaan.

—aina
— usein
— silloin talldin
— harvoin
— ei koskaan
b. Mikali vastasit edelliseen kysymykseen, etta asiakkaalla on materiaalia muka-

naan, kerro esimerkkeja millaisia nd&méa materiaalit ovat olleet.

5) Kerro vapaasti millaisia asioita sovit asiakkaan kanssa ennen puhelintulkkausta.

(Esim. kuka esittelee ja kenet, kuka tekee mahdolliset muistiinpanot ym.)

PUHELINTULKKAUKSEN AIKANA

6) Kuinka esittely tavallisesti hoidetaan puhelun alussa? Valitse kolme yleisinta ylei-
syysjarjestyksessa (1: yleisin tapa, 2: toisiksi yleisin, 3: kolmanneksi yleisin)

— Esittelen asiakkaan mutta en itsedni.

— Esittelen itseni ja sen jalkeen asiakas esittelee itsensa.

— Esittelen asiakkaan ja sen jalkeen itseni.

— Asiakas esittelee seka itsensa ettd minut.

— Asiakas esittelee vain itsensé, minua ei esitella.

— Ketaan ei esitella.
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7) Miten toimit kun kuuleva vastaa? Valitse kolme yleisinta yleisyysjarjestyksessa. (1:

yleisin tapa, 2: toiseksi yleisin tapa, 3: kolmanneksi yleisin tapa)

— Viiton asiakkaalle, ettd kuuleva vastasi, jonka jalkeen asiakas aloittaa puhelun.

— Kerron kuulevalle, ettd kyseessa on tulkattu puhelu, jonka jalkeen asiakas jatkaa
puhelua.

— Kerron kuulevalle, ettd kyseessa on viittomakielelle tulkattu puhelu, jonka jalkeen
asiakas jatkaa puhelua.

— Jollain muulla tavalla.

a. Mikali vastasit edelliseen kysymykseen vastaavasti kuulevalle jollain muulla ta-

valla, kerro milla tavalla.

8) Arvioi seuraavien vaittamien paikkansa pitavyytta omalla kohdallasi. Valitse sopi-

vin vaihtoehto.

a. Asiakas poistuu paikalta kesken puhelintulkkauksen.
—aina

— usein

— silloin talldin

— harvoin

— ei koskaan

b. Mikali vastasit edelliseen kysymykseen, etta asiakas on poistunut kesken tulkka-

uksen, kerro kuinka toimit kyseisessa tilanteessa.
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b. Huomaat tulkkauksen aikana, etta asiakas ei jostain syysta seuraa tulkkausta.

—aina

— usein

— silloin talléin
— harvoin

— ei koskaan

a. Mikali vastasit edelliseen kysymykseen, ettd olet huomannut, ettei asiakas ole
seurannut tulkkausta, kerro kuinka toimit kyseisessa tilanteessa.

9) Arvioi seuraavien vaittamien paikkansa pitavyytta omalla kohdallasi. Valitse sopi-
vin vaihtoehto. (1: aina, 2: usein, 3: silloin talldin, 4: joskus, 5: en koskaan)

— Tavallisesti tulkkaan puhelimessa yhdella kadella ja pidan toisella kadella puhelin-
ta.12345

— Laitan puhelimen kaiuttimen paalle ja tulkkaan kahdella kadella. 123 4 5

— Pidan puhelinta olalla ja tulkkaan kahdella kadella. 123 4 5

— Kaytan handsfree-laitetta ja tulkkaan kahdella kadella. 12345

10) Oletko koskaan ollut tulkkina tulkkaustilanteessa, jonka sujuvuus on karsinyt,
koska viittomakielinen asiakas on kayttaytynyt suomalaiselle puhelinkulttuurille epa-

tyypillisella tavalla?

—aina

— usein

— silloin talléin
— harvoin

— ei koskaan

— en osaa sanoa

a. Mikali olet ollut tallaisessa tilanteessa, kerro millaista asiakkaan kaytds on ollut.
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11) Kerro omin sanoin mitka asiat ovat mielestasi puhelintulkkaustilanteessa tulkin

vastuulla.

48

12) Kerro omin sanoin mitka asiat ovat mielestasi puhelintulkkaustilanteessa asiak-

kaan vastuulla.

13) Kerro omin sanoin mita kehitettavaa puhelintulkkauskaytanteissa mielestasi on.

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 2 Haastattelu viittomakielisille asiakkaille

HAASTATTELURUNKO VIITTOMAKIELISILLE ASIAKKAILLE

Tama strukturoitu haastattelu on osa opinnaytety6td, jonka teen yhdessa toisen tulk-
kiopiskelijan, Mirva Pitkasen, kanssa. Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa viit-
tomakielisten asiakkaiden ja viittomakielen tulkkien kasityksia ja kokemuksia tulkatus-
ta puhelinkeskustelusta. Tama haastattelu on tarkoitettu viittomakielisille asiakkaille.
Taman haastattelun vastausten avulla on tarkoitus verrata asiakkaiden kokemuksia

tulkkien kokemuksiin. Tulkeille tehdaan kyselylomake.

Haastattelussa on kuusi eri osiota, joiden alle on koottu tarkentavia kysymyksia. Osi-
ot ovat 1. Haastateltavan taustatietoja, 2. Mita tapahtuu ennen puhelintulkkausta?, 3.
Puhelun aloitus, 4. Puhelun aikana, 5. Puhelun lopetus ja 6. Puhelintulkkaus tulevai-
suudessa. Haastattelija (Milla) esittaa kysymyksia, joihin haastateltava voi vastata
vapaasti. Haastattelun on tarkoitus olla keskusteleva. Haastattelutilanteessa ovat
mukana haastattelija (Milla), haastateltava (viittomakielinen informantti) ja henkild,

joka kuvaa haastattelun (Mirva).

Haastattelu kuvataan mydhempéaa analysointia varten. Kuvamateriaalia analysoivat
opinnaytetyon tekijat (Milla ja Mirva). Tarvittaessa opinnaytetyon tarkastajat kayttavat
kuvamateriaalia opinnaytetyon tarkastamista varten. Materiaalin raportoinnissa in-

formantit ovat anonyymeja, eikéa heista tuoda ilmi mitaan arkaluontoista.
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1. HAASTATELTAVAN TAUSTATIETOJA

1.1 Arvioi, kuinka monta vuotta olet kayttanyt puhelintulkkausta.
1.2 Arvioi, kuinka monen eri tulkin kanssa olet tehnyt puhelintulkkauksia.
1.3 Kuinka usein kaytat puhelintulkkausta viikon aikana?
— Jos et kayta puhelintulkkausta viikoittain, arvioi kuukauden tarkkuudella.
1.4 Kuinka tilaat puhelintulkkauksen?
— valityskeskuksesta?

— jonkun muun asioimistilanteen yhteydessa?

1.5 Mitka ovat tyypillisimpia asioita, joita hoidat puhelintulkkaustilanteessa?
— yksityisasioita?
— tyOasioita?
— julkisten palveluiden (esim. pankki, verotoimisto) kaytt6a?

1.6 Missa paikassal/tilassa puhelintulkkaus yleensa toteutetaan?
— kotonasi?
— tyOpaikallasi?
— yleisella paikalla, esim. kadulla?
— puhelintulkkauspalvelua tarjoavassa yrityksessa?
— Jos paikka vaihtelee, mika on tyypillisin?

1.7 Onko sinulla yleensa mukana kirjallista materiaalia/ennakkomateriaalia, joka liit-
tyy puhelintulkkauksen aikana hoidettavaan asiaan? Jos on, niin kerro esimerkkeja?
— sosiaaliturvatunnus?
— osoite?

— tilinumero?

1.8 Kerro, mitka asiat koet tarkeiksi puhelintulkkaustilanteessa (esim. sujuvuus, asian

hoituminen ym.)? Perustele vastauksesi.

2. MITA TAPAHTUU ENNEN PUHELINTULKKAUSTA?

2.1 Misté asioista sovitaan tulkin kanssa ennen puhelintulkkausta?
2.2 Onko sinulla kokemusta siita, etta tavoitellun henkildn sijaan on vastannut vas-
taaja?

— Jos sinulla on kokemusta, oletko jattanyt vastaajaan viestia?

— Jos on jatetty, onko viestin sisallosta sovittu etukateen tulkin kanssa?
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— Jos ei sovita, kuinka toimitaan vastaajan vastattaessa?
— Kerro esimerkkeja tilanteista, joissa tavoitellun henkilén sijaan on vastannut

vastaaja.

2.4 Kenen puhelinta tulkkauksessa kaytetaan? Miksi kaytetdan X:n puhelinta?

3. PUHELUN ALOITUS

3.1 Sovitaanko ennen puhelua, kuinka puhelu aloitetaan?

— Jos aloituksesta sovitaan, mita asioita silloin sovitaan?

3.2 Kuinka puhelu aloitetaan? Perustele vastauksesi.

— Kuka hoitaa esittelyn ja miksi?

3.3 Kerrotaanko puhelun kuulevalle osapuolelle kyseesséa olevan tulkattu puhelu?
Perustele vastauksesi.
— Kuka kertoo tulkatusta puhelusta, tulkki vai asiakas?
— Jos tulkatusta puhelusta kerrotaan, kerrotaanko, minké kielen tulkkauksesta on
kyse? (viittomakielelta tulkattu puhelu vai tulkattu puhelu?)

4. PUHELUN AIKANA

4.1 Tehd&&nko puhelun aikana tavallisesti muistiinpanoja?
— Jos tehdaan, kumpi tekee puhelun aikana mahdolliset muistiinpanot, asiakas

vai tulkki?

4.2 Kuinka tulkkaus kaytanndssa toteutuu puhelintulkkaustilanteessa?
— Kayttaako tulkki puhelimen kaiutinta viittoen kahdella kadella?
— Pitéaako tulkki toisella kadella puhelinta ja tulkkaa toisella kadella?
— Kayttaako tulkki hands free:ta tulkaten kaksikatisesti?

— Tulkkaako tulkki jollain muulla tavalla? Jos, niin milla tavalla?
4.3 Onko puhelintulkkauksessa hankaloittavia tekijoita?
— Jos on hankaloittavia tekijoita, mitd ne ovat?

4.4 Oletko tietoinen suomalaiseen puhelinkulttuuriin liittyvista valisanoista, tauoista ja

aanenpainotuksista?
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— Jos et ole tietoinen: Soittajan on hyva varmistaa, onko toisella osapuolella ai-
kaa keskustella. Véalisanoilla keskustelijat ilmaisevat kuuntelevansa toisiaan.
(Harju 2004, 197.) Valisanoja voivat olla esimerkiksi ahaa, vai niin, mielenkiin-
toista riippuen keskusteluaiheesta. Puhelinetiketissa noudatetaan yleensa asial-
lisuutta, selkeytta ja lyhytsanaisuutta (Malmberg 2001, 15). Aanella, painotuksilla
ja tauotuksilla voidaan vaikuttaa siihen, milta viesti kuulostaa (Marckwort 2007,
28).

— Huomaatko tulkin tekevan puhelintulkkauksen aikana suomalaiseen puhelin-

kulttuuriin liittyvia lisdyksia, esimerkiksi pienia valisanoja tai aannahdyksia?

4.5 Tulkkaako tulkki puhelun toisesta paasta kuuluvat taustadénet (esim. tietokoneen
naputtelu, supina ym.)?
4.6 Tuoko tulkki esille kuulevan osapuolen tunteet, esimerkiksi jos kuuleva on vihai-
nen, iloinen, artynyt, vasynyt, kiireinen?

— Jos tulkki tuo kuulevan osapuolen tunteet esille, kuinka se tapahtuu (esim. tul-

Kin viittomistyyli, yksittainen viittoma, jolla tulkki viittaa tiettyyn tunteeseen ym.)?

4.7 Kuinka puheenvuorot jakaantuvat puhelintulkkauksen aikana?
— Mista tiedat, kenen vuoro on puhua?
— Huomaatko tulkin reaktiosta, jos tapahtuu paallekkain puhumista?
— Jos huomaat, kuinka tilanne on hoidettu?

4 .8 Luotatko tulkkauksen vastaavuuteen lahtdkielen kanssa?
— Jos luotat, mista syysta?

— Jos et luota, mista syysta?

4.9 Oletko huomannut, etta puhelintulkkauksen aikana olisi koskaan tapahtunut vaa-
rinkasityksia?

— Jos on tapahtunut, millaisia vaarinkasityksia ovat olleet?

— Kuinka vaarinkasitys on hoidettu?

5. PUHELUN LOPETUS
5.1 Tuoko tulkki tulkkauksessaan ilmi, jos toinen osapuoli olisi jos valmis lopettamaan
puhelun?

— Jos tulkki tuo sen ilmi, kuinka se tapahtuu?

5.2 Kuka paattaa puhelun lopettamisesta/paattymisesta?

— Kuinka se kay ilmi?
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— Kuinka puhelun eri osapuolet toimivat tilanteessa?
— Vaihteleeko puhelun lopettaja eri puhelintulkkaustilanteissa?

— Jos vaihtelee, mista syysta?

6. PUHELINTULKKAUS TULEVAISUUDESSA

6.1 Ovatko puhelintulkkaustilanteet yleensa toimivia? Perustele vastauksesi.
6.2 Onko puhelintulkkaukseen liittyen asioita, joita toivoisit tulkkien hallitsevan pa-
remmin?

— tilanteen hallinta?

— tulkkaustilanteen sujuvuus?

— kielitaito?

6.3 Mitk& asiat ovat mielestasi puhelintulkkauksessa tulkin vastuulla. Perustele vas-
tauksesi.

6.4 Mitka asiat ovat mielestasi asiakkaan vastuulla? Perustele vastauksesi.

6.5 Millainen olisi ihanteellinen puhelintulkkaustilanne?

6.6 Millaista yhteisty6ta toivoisit jatkossa tulkin ja itsesi valille puhelintulkkaustilan-

teessa?



