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1. Sissejuhatus

Kdesolevas artiklis vaadeldakse telefoni teel peetud mulgilébi-
raakimisi. Uuritakse, missuguseid vahendeid miija kasutab ees-
mérgi saavutamiseks ning mille poolest erinevad muigivestlused
muudest institutsionaalsetest vestlustest. Analiitsitavad tekstid on
parit Tartu Ulikooli suulise kdne korpusest (RTF grant 3105).

1.1. Meetod

Kéesoleva uuringu meetodiks on konversatsioonianaliilis. Kon-
versatsioonianaltiis uurib eelkdige seda, kuidas suhtlus siinnib
osalejate Uhistoona (vt nt Hakulinen 1986; Tainio 1997;
Hennoste 1998a; Hutchby, Wooffitt 1998).

Tostetakse esile kolm keskset vestlust loovat liigendust:

1) vooruliigendus;
2) sekventsiliigendus;
3) parandusliigendus.

Need kolm samaaegselt toimivat liigendust on suhtluse eel-
duseks ning alles nende taustal tdlgendavad kdnelejad sdnu ja
lauseid. Need liigendused toimivad nii argivestluses kui ametli-
kus vestluses, nii vahetus vestluses kui telefonivestluses, nii dia-
loogis kui pollloogis.

Vooruliigendus. Vestlus koosneb kdnevoorudest. Voor on ihe
koneleja jatkuv hé&élesolek, kdik see, mida ta (tleb enne, kui
jargmine koneleja jutu dle votab. Voor koosneb lausungitest.
Lausungite piiril on v6imalikud voorusiirdekohad, kus jargmine
kbneleja saab vooru vdtta. Vooruvaheldus toimub kindlate reeg-
lite jargi. Vooru tlemineku reeglistik on jargmine:
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1. Vooru esimeses voorusiirdekohas teostub Uks jargmistest vdi-

malustest:

a) kui héalesolija valib jargmise kéneleja, on sellel digus ja ko-
hustus vdtta voor; teistel seda digust ja kohustust ei ole;

b) kui jargmist kénelejat ei ole osutatud, v8ib igaiks ennast ise
valida;

c) kui jargmist kdnelejat ei ole osutatud ja keegi ennast ise ei vali,
vdib haalesolija jatkata.

2. Kui kasutatakse reeglit Ic, rakendub kogu reeglistik uuesti

jargmises voorusiirdekohas.

Vooruvaheldus vdib toimuda sujuvalt, pealerdakimisega vdi pau-
siga. Pealerddkimine tekib siis, kui teine vestleja ei oota &ra kdne-
leja vooru 16ppu, vaid alustab oma vooru tema kdnelemise ajal.
Enamasti toimuvad Uleminekud voorude vahel ladusalt: peale-
raédkimist ning pikki pause on véhe.

Sekventsiliigendus. Vestlus on (les ehitatud sekventside ehk
jarjenditena. Sekventsi moodustavad jarjestikused sisult kokku-
kuuluvad voorud. lga voor ennustab mingil méaaral, missugust
vooru on tema jarel oodata. Samuti on iga voor tehtud sobivaks
eelneva vooruga. M&ned voorud annavad ainult viiteid, milline
voor on selle jarel sobiv. Teised voorud nduavad teatud Kindlat
tldpi jargmist vooru. Kahe vooru kogumeid, milles voorudeva-
heline side on eriti tugev, nimetatakse naaberpaarideks (Raevaara
1997: 75-92). Naaberpaarid on nt tervitus-tervitus, kisimus-
vastus, pakkumine-tagasilikkamine.

Naaberpaari tunnused on jargmised:
« kahest voorust koosnev tegevusiiksus
« voorud on ideaaljuhul kérvuti
« voorud on eri kdnelejate esitatud
* naaberpaar on jagatav esiliikmeks ja jarelliikmeks
« teatud tllpi esiliige nduab teatud tuupi jarelliiget.

Naaberpaari jarelliikme esitaja peab vahel valima kahe vastand-
liku vdimaluse hulgast. Néiteks v6ib palvele vastata nGustumise
vOi keeldumisega. Seda valikut juhib eelistusjérjestus. Esiliige
loob ootuse teatud tulpi jarelliikme suhtes. Naiteks palve loob
ndustumise ootuse - see on eelistatud valik. Kui vastuvdtja voor
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ei ole eelistatud jarelliige, tdlgendatakse see mitte-eelistatavaks.
Mitte-eelistatud voor pldtakse edasi likata, varustatakse seletu-
sega vOi kujundatakse keerukamaks.

Parandusliigendus. Suhtluses vdib tekkida mitmesuguseid prob-
leeme: ebatdpne sOnavalik, keelevéaratus, valestimdistmine jne.
Konversatsioonianaliilis ei lahtu sellest, et kénes on mingi teo-
reetiline viga. Teda huvitab see, kuidas konelejad ise ké&sitavad
moénda kéne kohta parandust vajavana. Parandada vd@idakse ka
grammatiliselt korrektseid asju. Parandus on protsess, mille tule-
musena loodetakse probleemile lahendus leida.

1.2. Institutsionaalne vestlus
konversatsioonianaltusi uurimisobjektina

Sotsioloogilises keelekéasitluses peetakse institutsioonideks dhis-
konna teatud ametlikke organisatsioone, nagu kohus, massikom-
munikatsioon, tervishoid jms. Teiselt poolt kutsutakse institut-
sioonideks selliseid kooselu ndhtusi, millel on vdimaliku amet-
likkuse kdrval ka palju ebaametlikke ilmnemisviise: perekond,
religioon, soprus.

Konversatsioonianalliiisis viitab termin institutsionaalne
vestlus ametlike institutsioonide uurimisele (Perdkyld 1997: 177—
180). Analitsitakse seda, kuidas inimesed tdidavad néiteks arsti
ja patsiendi, intervjueerija ja intervjueeritava, kohtuniku ja
kaebealuse jne rolli, kuidas nad loovad kdneldes vastavat identi-
teeti. Institutsionaalsed vestlused on ametnike ja klientide vaheli-
sed koOnelused, aga ka ametnike omavahelised kdnelused, kus
kliendiks on teine ametnik. Kdik ametiisikute vestlused ning
ametiasutuses peetavad vestlused ei ole aga institutsionaalsed
vestlused. Institutsionaalse vestluse puhul tadidavad osalejad min-
geid institutsionaalseid (lesandeid. Arst ja patsient vdivad raa-
kida néiteks ilmast v@i Uhistest harrastustest. Niisugune vestlus
vOib moénel juhul teenida ametialaseid huve, monel juhul mitte.

Paul Drew ja John Heritage (1992) vaatlevad institutsionaal-
set vestlust jargmistest aspektidest.

1 Sdnade ja kujundite valik. S6navalik on oluline vahend, mille
abil kdnelejad loovad vestluse ametliku konteksti. Inimesed
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kasutavad sdnu, mis sobivad nende rollidega ametlikus si-

tuatsioonis.

2. Vooru kavandamine.

a) tegevuse valimine. lga vooruga tehakse midagi: kisitakse,
antakse ndu jne. Seega tuleb vooru kavandades valida
kGigepealt tegevus.

b) tegevuse keelelise esituse valimine. Mis tahes tegevust
vOib véljendada keeleliselt erinevatel viisidel: k&neleja
peab lisaks s@navalikule valima ka lauseehituse, otsus-
tama, mis jarjekorras eri elemendid toodetakse jne. Vooru
ehitus sdltub sageli kdneleja institutsionaalsest rollist.

3. Sekventsistruktuur. Naaberpaaride ja pikemate sekventside
ulesehitus, naaberpaari esi- ja jarelliikme vahel olevad vahe-
sekventsid jne vdivad olla seotud osalejate rollidega institut-
sionaalses kontekstis. Vooruvahetus v6ib olla juhitud antud
situatsioonis kehtivate reeglite poolt (nt kohus, kool). Palju-
des ametlikes situatsioonides (nt arsti-patsiendi vestlus, in-
tervjuud) toimub suhtlus klsimus-vastus-vormis. Eri tllpi
situatsioonides on see sekvents aga erinev: nditeks Opetaja
esitab kusimusi, mille vastuseid ta juba teab, ning reeglina
jargneb Opilase vastusele dpetaja voor, milles ta annab vas-
tusele hinnangu. Institutsionaalsele vestlusele on iseloomuli-
kud ka kindla malli jargi labiviidavad sissejuhatused ja 16-
petamised.

4. Vestluse kogustruktuur. Paljudes ametlikes situatsioonides
sooritatakse mingeid tegevusi teatud Kindlas jarjekorras.
Seetdttu koosneb ka vestlus neis situatsioonides sekventsi-
dest, mis jargnevad Uksteisele teatud jarjekorras. Kuid iga
konkreetse vestluse ulesehitus soltub suurel mé&ral konk-
reetsest situatsioonist ning selles osalejatest.

5. Sotsiaalsed suhted.

a) ametialane neutraalsus. Ametiisikud ja osaliselt ka klien-
did pulavad vestluses olla kasitletava suhtes neutraalsel
positsioonil.

b) vooruvahetuse ebasiimmeetrilisus. Institutsionaalne vest-
lus on tavaliselt ebasimmeetriline. Paljudel juhtudel.on
osaleja staatuse ja rolli ning diskursiivsete diguste ja
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kohustuste vahel otsene seos. Asimmeetriat pdhjustavad
jargmised asjaolud.

« Vestlus toimub sageli klisimus-vastus-vormis. Ameti-
isik (arst, dpetaja, intervjueerija jne) juhib vestlust, ot-
sustades, millest réddgitakse ning kui pikalt radgitakse.
Teisel osalejal on initsiatiivi haaramiseks véahe vdi-
malusi.

* Osalejatel on erinevad teadmised. Seda asimmeetriat
on kdige rohkem uuritud arsti-patsiendi vestlustes.
Erinevused mingi probleemi meditsiinilise definit-
siooni ja patsiendi vohikliku versiooni vahel p6hjusta-
vad sageli arusaamatusi ja konflikte.

» Ametiisiku jaoks on situatsioon rutiinne, kliendi jaoks
unikaalne ja isiklik. Klient v8ib mingit tlpi amet-
likku situatsiooni sattuda vaid kord elus ning ta ei kéa-
sitle oma probleemi rutiinse juhtumina.

Institutsionaalses vestluses toimivad samad liigendused kui argi-
vestluses: vooruliigendus, sekventsiliigendus, parandusliigendus.
Konversatsioonianalliisi huvitab siin eelkdige see, kuidas nende
lilgenduste kaudu luuakse institutsionaalne kontekst ning taide-
takse institutsionaalseid llesandeid.

1.3. Materjal

Kéesoleva anallusi aluseks on the rahvusvahelise koolitusfirma
tootajate autentsed telefoni teel peetud mulgivestlused. Koolitus-
firma Gpetab kliente mivalt esitama oma tooteid ja tegutseb ka
ise nende pdhimotete jérgi. Kliendina késitletakse firmat, ees-
margiks on koolitada Klientfirmast nii palju té6tajaid kui vdima-
lik. Kliendiga peetakse l&birdakimisi labi kontaktisiku, kes esin-
dab tervet klientfirmat. Mulgildbirddkimised koosnevad kiim-
netest telefonikdnedest potentsiaalsetele klientidele. Tegemist on
pikaajalise protsessiga, ajavahemik eri etappide vahel vdib olla
isegi pikem kui kalendriaasta. L&birdékimiste etapid on jargmi-
sed.
1. Ettevalmistus. Enne helistamist hangib mudja vdimalikult palju
informatsiooni kliendi tausta, maksev@ime, td0tajate arvu
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jms kohta. Té&psustatakse eesmérk, mida soovitakse saavu-
tada, ja koostatakse kliendi kohta kartoteegikaart.

2. Miugilabirddkimiste avamine. Selle etapi eesméark on tutvus-
tada koolitusfirmat ja ennast, luua positiivne dhkkond, panna
klient asjast huvituma, motiveerida teda vestlema.

3. Kliendi kaardistamine. Selgitatakse kliendi ldist (majandus-
likku) olukorda, eelkdige piilitakse leida tema vajadus koo-
lituse jarele.

4. Argumenteerimine. Koolitusfirma mdistes tdhendab argumen-
teerimine veenvaid pdhjendusi kliendi vajadustest lahtudes.

5. Otsuse saavutamine. Selle all moeldakse igasugust kliendi-
poolset kindlat seisukohavéttu pakkumise suhtes, eelkdige
muidugi ostuotsust. Kuid ka keeldumine on otsus. Otsuse
saavutamine vdib tdhendada, et lepitakse kokku jargmise
kontakti aeg vOi see, mida klient peab tegema / otsustama
jargmiseks kontaktiks.

6. Jatkutegevus. Jatkutegevuseks nimetatakse jalgimisvestlusi,
milles esitatakse kiisimusi labitud kursuse kohtaja vdimalike
dppimisplaanide kohta tulevikus.

Tartu Ulikooli suulise kdne korpuse kasutuses olevad miiigi-
vestlused on eelkdige midgilabiradkimiste avamise etapi kéned.
Lindistused on saadud kahes etapis: esimesel lindistusaastal
(1997) olid need miulgilabiradkimiste avamise kdned, jargmisel
aastal (1998) lindistatud kéned sisaldavad ka labirdédkimiste muid
etappe. Kdik nimed on osalejate anondimsuse huvides translite-
ratsioonides asendatud. M tahistab muijat, K klienti.

1.4. Uuringu hipoteesid

Vaatleme miulgivestlusi samadest aspektidest, millele on kesken-
dunud Drew ja Heritage.

Institutsionaalne vestlus on tavapdraselt neutraalne. Situat-
siooni avalikkus/ametlikkus seab keelekasutusele omad piirid.

Erinevalt muudest institutsionaalsetest vestlustest on muldgi-
vestlustes sdbralikkus, tédhelepanelikkus, viisakus ja Uhise tausta
leidmine eesmérgi saavutamise vahenditeks. Labirdakimiste pika
protsessi jooksul piutakse kliendiga lahedasemaks saada, dis-
tantsi vahendada ning ametlikkust hajutada. Té6hipotees eelne-

20
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vast lahtudes oli see, et miljad on sGbraliku dhkkonna loomises
kill vabamad oma keelekasutuses kui nad oleksid néiteks kohtu-
saalis, ent ametialane neutraalsus ei valju teatud piiridest. Lahe-
mal uurimisel selgus, et milja keelekasutus vdib ulatuda végagi
familiaarse registrini. Selle selgitamine, kas tegemist on sihipa-
rase tegevusega, nbuaks omaette uurimist.

2. Mulgivestluste analtis
2.1. Sdnade ja kujundite valik

Sonavalik on oluline kdikides vestlustes. Ka argivestluses tehakse
valikuid, missuguseid s6nu the vdi teise inimesega kéneldes Uhes
vOi teises situatsioonis kasutatakse. Ametlikus vestluses kontrol-
litakse oma keelekasutust tldjuhul rohkem. S6nade ja kujundite
valik osutab sellele, missuguses rollis inimene on suhtluspartne-
rite silmis (Perakyld 1997: 182).

Institutsionaalses vestluses, nagu juba mainitud, eeldatakse
ametiisikult neutraalsust. Konkreetsete mugivestluste pidami-
seks on aga mudjaid koolitatud kaituma sellest reeglist erinevalt.
Koolitusfirma strateegia néeb ette neutraalsuse muutmist sGbra-
likkuseks, formaalsete suhete suunamist isiklikule pinnale. Seega
puliavad midjad tdita kindlaid rolle ja kasutavad eesmargi saa-
vutamisel kindlaid rollistrateegiaid. Uusi kontaktisikuid kohel-
dakse ootuspdrase neutraalsusega, mida tuttavam on partner, seda
familiaarsemaks suhtlus muutub. Jargnevas ndites esinevat sundi-
matut sdnavalikut vaadates ei oskaks esmapilgul arvata, et tege-
mist on institutsionaalse dialoogiga. Muuja lubab endale sdna-
vara, mis argivestluses on tavaline, ent ametivestluses mgjub
ebaootuspéaraselt. Kontaktisiku sdnavalik on mérksa vaoshoitum
ja formaalsem.

(1) M: mitte aint sellel aastal kuidas laks
K: hasti, 18petatud, kdik.
M: kdik korras
K:  mm
M: ja nid sa oled kohe siruli
K: nud olen kodus haige jah
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Vaatleme, kuidas mtiligivestlustes kasutatakse suulise kdne sGna-
vara ning erialast sdnavara.
Hennoste (1998b) liigendab suulise kdne sdnavara jargmi-
selt: argisdnad, spontaanse kdne sdnad, dialoogisdnad.
Liigendamise aluseks on tunnuste paarid avalik / argine,
spontaanne / redigeeritud, suuline / kirjalik, dialoog / monoloog.
SBnavara tarvitamisele seab koigepealt piirangud situat-
siooni ametlikkus. S@nu, mida ametlikus kontekstis ei sobi tarvi-
tada, nimetatakse argisénadeks, nt kurat, dudne, jessas, sah, Oits.
Viljaspool argisuhtlust kasutatakse argileksikat enamasti véhe.
Uuritud mudgilabiradkimiste avamise kdnedes kasutatakse
argisonu vaid uksikjuhtudel: ndérga, praegult, eksole, eksju, siuke,
niuke, kuda. Olukorras, kus mélemad vestlejad on ametiisikud, on
see tédiesti ootuspadrane. Ndites 2 on katkend 1997 aastal lindis-
tatud mulgilabiradkimiste avamise konest. Argileksikat ei tarvita
kumbki osaleja.

(2) M: et me () noh seda tuletan vast 'meelde=et=et temaga
raakisime sellest et firma sisest vdibolla () vdtta

K: noo tdhendab me "olemegi: eelkdige "huvitatud fir-
masisest "koolitusest

M: a"haa

K: jah.

M: ei=se=on (.) e oleks siss ee l&htuvalt Utleme sin: nen-
dest inimestest kes kli"entidega tegelevad (1.0)

K: .hh tdhendab ma ei ole vaadanud "labi: ee seda mis
teil sin on. .hh seles motes=et ma ei oska "Oelda ta-
hendab=et missugused teemad praegu mida "teie:
"koolitate oleksid meile "huvitavad noh kuigi praegu
ma nimodi vétsin ta ette ja vaatan et sin mdned tee-
mad "tGepoolest on. .hh aga ma utleks "kohe nimodi (.)
et e "teisest poolaastast oleme me huvitatut ee "teatud
"teemade sisse ostmisest () majja,

M: a"haa

Miuja Uks eesmérk on aga ajajooksul kliendiga jarjest lahedase-
maks saada, distantsi ja ametlikkust vahendada. Pikaajalise klien-
diga vesteldes lubab mija endale mérksa vabamat keelekasutust.
Jargmises ndites on katkendid (hest 1998. aastal lindistatud
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muiugivestlusest. Lisaks argisdnadele on selles vestluses ka amet-
likus situatsioonis kohatuna tunduvaid valjendeid. Liigne koéne-
keelsus ei tule aga alati arusaamisele kasuks: s6na digrii mdistab
klient paraku valesti. Argisdnu ja -véljendeid tarvitab ka Klient,
kuid tema kdnepruuk on midja omast siiski neutraalsem.

(3) M: ja nid sa oled kohe siruli
K: nld olen kodus haige jah
M: hehehh {-} kas pidu oli dhtul nii kdva et niid on et ei {--
-} todle tulla voi milles asi
K: ei pidu tuleb alles jargmine nédal aga
M: ahah
K: aga ilmselt se oli nid noh mul oli nagu haiguse vimm 6p-
pimise ajal sees ja ja ilmselt see et tuli eksam teha hoi-
dis nagu jalul ja sis kui se pingelangus oli sis viskas
: mhm e mis sul niid sis digrii on
: ei mina tea angiin vBi midagi sellist
: ei hehehe ma pean silmas seda seda seda teaduslikku
kraadi

<AL

M: aga muidugi sa oled nii terve et sad praegu réékida et ok-
sendama ei aja praegu

: [heh $ ei aja $]

: [hehehe] mhm et=et sa ise millal sa tdole lahed

<A

: aga n0d sis sulle ilusat paranemist

. ((naeruturtsatus))

: ja paikest sinu aknasse ja ja

{-}

: $ puna sinu posele $ ja ja koldreksi sinu teetassi
hehehe

mhm

. kule okei kdike head sulle

tdnan

> no t3au

tSau

SAZAL

ASAZA

Nagu juba eelmises ndites ndgime, kasutavad nii mudjad kui
kliendid lisaks argisbnadele vahel ka pigem argisuhtlusse Kkui
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ametlikku suhtlusse sobivaid metafoorseid véljendeid. Miiija
jaoks on see v@imalus ametlikkuse hajutamiseks, omamehena ndi-
miseks, samasse riithma kuulumisele osutamiseks. Néidetes 4 ja 5
kasutab metafoorseid valjendeid muija.

(4) M: ja see on koik aitab aitab sellist kambavaimu (1.0)
siivendada=ja
K: see on meil sligav niigi.
M: ongi.
K: ja
M: se on rddm kuulda. (...) paljudes kohtades see (.) natuke-
ne: vBibolla (...) vbibolla Tonkab ikka et=et

(5) M: .hh aga v@bola=t sis 'tdesti=et et ee votta 'sihikule se
septembri (0.8) 'kuu?

M: aga 'kuidas teile 'tundub nid mudgiinimeste poole pealt
'millal oleks se sobiv aeg=et ennem (0.5) sellist
‘hooaja algust juba saaksid selle (1.0) ‘koolituse
susti.

Kliendid kasutavad argikeelseid véljendeid rohkem. Miiljaga
vorreldes ei pea klient kdneldes sedavdrd pingutama ning seetbttu
kontrollib ta oma keelt vahem. Argikeelsete véljendite kasuta-
mine vOib olla ka signaaliks selle kohta, et ka kliendi arvates on
distants vahenenud. See tdhendab, et milja on saavutanud oma
eesmérgi. Néidetes 6 ja 7 kasutab klient argikeelseid valjendeid.

(6) K: =noh <esimene> kord olid ta on noh nii uudne et=et en-
dalgi hakkab pea ragisema

(7) M: jah ma usun teile sobiks juhid ja sekretérid et selline et
sellised valdkonnad et sekretéri kursused on ka: olemas
téitsa

K: no selge aga ma Utlen et neid neid pakkumisi on tuleb
nigu nigu Vandrast saelaudu neid juhid ja sekretérid

Teise rihma moodustavad spontaanse kdne sdnad. Nende s6-
nade olemasolu mé&érab eelkdige suulise teksti tegemise tempo.
Spontaanse kdne sdnu kasutatakse kdige rohkem argikdnes,
vahem spontaanses ametlikus kénes ja spontaanses argikirjas.
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Muiugivestlustes on spontaanse kdne sGnadest kasutusel peamiselt
pragmaatilised partiklid (no, nii, eksju, onju, tahendab, vat).
Varasemaid ja hilisemaid lindistusi voérreldes ei ole spontaanse
kone sdnade kasutamisel erinevust margata.

Kolmas rihm suulise k&ne sdnu on dialoogisdnad. Dia-
loogisGnu kasutatakse dialoogi tlalhoidmiseks. Siia rihma kuu-
luvad eelkdige pragmaatilised partiklid (jah, nii, noh, ahah) ning
tneemid (mhmh). Mulgivestlustes tarvitatakse dialoogisénu védga
palju. Milja peab kliendi kannatlikult &ra kuulama ning andma
aktiivselt tagasisidet, et vdljendada oma t&helepanu ja huvi.
Kuivord tegemist on telefonivestlustega, ei saa neis kasutada
silmast-silma-suhtluse juurde kuuluvaid mitteverbaalse tagasiside
andmise vahendeid ja tuleb hakkama saada verbaalse taga-
sisidega. Seetdttu on mudja kasutuses piiratud hulk vahendeid, et
oma huvitatust véljendada - sdnad ise, toon, millega ta neid lau-
sub, ja paus. Milgivestlustes on kaht liiki tagasisidet:

* neutraalne tagasiside {mhmh, jah, jaa);

» emotsionaalsed kommenteerivad reaktsioonid (just, ahaa, tfesti,
Oige, ja=jaa, tapselt, vaga-ea, suureparane, se on réém
kuulda, se on vaga meeldiv, ahaa tapselt niijah, no seda kull
jah, seda muidugi). Réaékijale peab jadma mulje, et kuulaja
on tahelepanelik, koost6odaldis, moistev, optimistlik. Miija
voib kliendi voorudele reageerida sedavdrd liialdatud emot-
sionaalsusega, et see mojub afektiivselt.

(8) jah vat mina: () ma ei ma ei ole sin nii kaua=

=jah 'tdpselt et=

=ma ei oska seda kommen 'teerida.=

=te tulite 'hiljem natuke (.) on mul 'see ka meeles. (.)

SUUREPARANE

SAZA

Kui vdrrelda varasemaid ja hilisemaid lindistusi, vdib margata, et
tagasiside oluliselt ei muutu. Varieerumine toimub peamiselt isi-
kuti: mdni inimene reageerib partneri voorudele tunduvalt emot-
sionaalsemalt kui teine.

Paljudel aladel on olemas oma erialane sGnavara. Termi-
nite kasutamine eeldab, et partner neid mdistab (Brown, Levinson
1987: 124). Konkreetse koolitusfirma &petussdnades midjatele
on véga selge juhis terminoloogia kasutamisest kliendiga vestle-
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misel. Terminoloogia kasutamist tuleb véltida, sest kui klient
sellest aru ei saa, siis v@ib talle jadda mulje, et milja tahab tar-
gemana ndida. Kuna klient aga aru ei saa, siis tema ndib jarelikult
rumalamana. Seesuguse olukorra tekitamine ei soosi kliendi ostu-
soovi tekkimist. Ainus lubatud terminoloogia on kliendi oma.
Seda vdib midlja kasutada ja see on isegi soovitav. Kui miija
annab madista, et ta saab neist erialasdnadest aru, mida klient ka-
sutab, nditab see ju seda, et neil on olemas ihine taustsiisteem, et
midja on n-6 omaja seetdttu mitte ohtlik sissetungija, keda tuleb
térjuda, vaid hoopis sbber, keda tuleb hoida. Kasutatakse nt jarg-
misi termineid: marketing / turundus, investeerima, projekt, efek-
tiilvsusnditajate lahteplatvormi planeerimine, referents, auditee-
rimine, aktiivne midk, protsessijuhtimine, kvaliteedijuhtimine jt.
Kokkuvdttes vdib 6elda, et miugivestluste sdnavara valikus
on koige silmatorkavamad kaks né&htust:
1) argikeelendite hulga suurenemine midja ja kliendi tutvusastme
suurenedes,
2) miuljapoolse hoiakulise, afektiivse tagasiside rohkus.

2.2. Sekventsistruktuur

Igasugune vestlus on (les ehitatud sekventside ehk jarjenditena.
Iga voor vdimaldab teatud mé&aral ennustada, missugust vooru on
tema jarel oodata. Samuti on igajargnev voor tehtud eelneva voo-
ruga sobivaks. Mdned voorud on pragmaatiliselt lahemalt seotud
kui teised, moodustades naaberpaare. Miiligivestlustes on kdige
sagedasem naaberpaar kisimus - vastus (Vellerind 1997: 43).
Kuna enamiku vaadeldud vestluste eesmark on kliendi kaardista-
mine (tema Uldise olukorra selgitamine), siis on ootuspdrane, et
milja esitab rohkesti kiisimusi. Oigesti ja tapselt formuleeritud
kisimusele saab ka v@imalikult tdpse ja informatiivse vastuse.
Kisimused jaotuvad pdhimotteliselt kaheks: avatud ja suunavad
kisimused. Suunavad kiisimused on &<zs-tilpi. Informatsiooni
hankimiseks sobivad avatud kisimused, mis algavad kiisisdna-
dega mis, kuidas, millal, missugune jms.

(9) M: ahaa? () <referents> ee missugune referents on teil
Tiritamme kohta?
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Suunava kiisimusega suunab midja vastuse temale sobivas suu-
nas.

(10) M: nii et=et te lubate mul helistada veel jah? (.) $ jaanuari-
kuus. $
K: sellest (.) sellest ma ei keela aga >praegu ma kull 16pe-
taks sellepérast, et mul,<

Normjuhul peaks kiisimusele kohe jargnema vastus. Tegelikus
vestluses kaldutakse normist sageli korvale. K&rvalekaldeid taju-
takse veana. Kui klsimusele ei jargne vastust, kordab klsimuse
esitaja kusimust, formuleerib selle imber voi tapsustab. Sellega
osutab ta, et vastuse puudumine on ebatavaline ja ootusvastane.
Naites 11 ei vasta klient kisimusele, vaid jatkab poolelijddnud
mottekdiku. Muuja kordab ning tapsustab kisimust.

(11) M: a mille p6hjal te muidu valite koolitajaid?=

K: =see ei tdhenda s:ugugi seda et ta seda tulev- ()
‘tulevikus ei ole langend,

M: mhmh.=

K: ='ei (.) eitule () selleks,

M: ja ja. >aga mille po6hjal te siiani olete (ldse
'koolitajaid valinud?< (.) kas naid ainult hind vdi mi-
dagi muud veel? (.)

K: ee: (.) 'hind pluss e pluss ltleme (.) referents. (\)

Kisimuse vastuvotja vdib selgitada vastuse puudumist. Sellega ta
néitab, et ta teab, et temalt oodatakse vastust. Ndites 12 osutab
klient, et vastus puudub. Miuja tdpsustab kisimust.

(12) M: ja. () orienteeruvalt mis ajal vbite () vbiks selle ()
teema juurde tagasi tulla?
K: no 'tdna ma (.) sellele ei vasta. (...)
M: mt et lahema (.) l1&hemate kuude keskel mitte? (.)
K: arvan kidll mit- mitte jah. (.)

Kisimuse vastuv6tja v8ib omakorda esitada kusimuse, osutades,
et ta vajab vastamiseks lisainfot. Niisuguse kiisimusega alustab ta
vahesekventsi. Vahesekventsi ajal vastuse ootus plsib. Néites 13
jargneb naaberpaari esiliikmele vahesekvents: klient esitab oma-
korda kisimuse lisainfo hankimiseks. Midlja vastab Kkliendi
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kisimusele ja esitab kohe uue kiisimuse. Esimene kiisimus jaébki
vastamata.

(13) M: e néiteks Utleme sis meie poolt on & sellised valdkonnad
nagu e kursused ‘juhtimistasandit ‘turundus muiudk
'klienditeenindus ka sekretaridele on kursusi (.) mida
mida arvate

K: Tartus on teil esindus
M: e:i ole esindus on Talinas et seline seline kiisimus oleks
nud et kas teile (.) tehakse ka mujalt pakkumisi

Naaberpaari jarelliige voib olla valitud kahe vastandliku vdima-
luse hulgast. Osa valikuid on eelistatavad, osa mitte. Eelistatav
jarelliige vormistatakse keeleliselt Uhtmoodi, mitte-eelistatav ja-
relliige teistmoodi. Eelistatav voor jargneb esiliikmele ilma pau-
sita ning on siintaktiliselt ehituselt lihtne.

(14) M: nii et sis te teate et me tegeleme koolitusega mis puudu-
tab (.) juhtimist marketingi midki ja teenindust.
K: jah. oleme saanud Kka teie koolituskalendri.

Mitte-eelistatav voor hilineb, varustatakse seletusega voi kujun-
datakse keerukamaks. Néites 15 on mdudja sunnitud Kliendile
eitavalt vastama. Eitust puitakse pehmendada sfnaga otseselt -
jaéb alles vdimalus, et kaudselt siiski ka rehkendamist kasitle-
takse. Lisaks sellele tahab miija pakkuda midagi, mida kursustel
késitletakse, kuid Kkliendi vahelesegamise tottu jaddb mote l6peta-
mata.

(15) K:  nii ta on. () <ja seda (.) kahjuks (.) ei 6peta (.) mitte
keegi.> (.) VAT KU MEIL ON UUS TOOTAJA (.) kes
ei oska niimoodi rehkendada ma=ei=tea kui teie koolis
seda=0petatakse (.) vdib olla aga ma arvan et te ei oska
Opetada sda. ()

M: mt otseselt nlid rehkendamise poolt me ei késitle aga
me késitle aga me késitleme=

K: =ei no () mitte rehkendamise poolt vaid (.) ee (.) inse-
neri (...) niidelda (.) 'teadlikkust kes oskab (.)

21
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Naites 16 ei vasta mulja kisimustele jallegi otsese eitusega. Eita-
vat vastust pliitakse pdhjendada ning kliendile jaetakse v6imalus
kokkuleppele jouda.

(16) K:  broneeringuga tegelete
M: hotelli broneeringuga seda sab kokku leppida kui on:
vajadust
K: ategelikult te ei tegele
M: no otseselt on nimodi kliendid ei ole nagu: ei ole nagu
kisinud seda

Vahel on ka klient sunnitud valima naaberpaari mitte-eelistatud
jarelliikme. Ebamugav vastus plitakse edasi liikata. Naites 17
alustab klient vooru partikliga noh, sellele jaérgneb paus. Otsese
eituse asemel avaldab ta kahtlust, et on Tiritammest midagi kuul-
nud ning alles vooru I6pus julgeb tunnistada, et tegelikult midagi
ei tea. Ndites 18 jargneb eitavale vastusele pikk selgitus, miks
pole saadud kataloogiga tutvuda.

(17) M: e kusiks nid seda et kui hé&sti te tunnete Utleme
Tiritamme kui koolits'firmat (.) olete 'kuulnud (.)
K: noh () ma arvan et olen aga midagi ei meenu kull sel-
lega seoses

(18) M: ja (.) me saatsime teile ka eelmise aasta 18pus oma: ()
selle aasta lahtiste kursuste (.) kataloogi.

K: ja?

M: olete (.) te seda (.) sellega tutvunud?

K: ku aus olla sis ei ole.

M: mhoh.=

K: =tdndab ee (...) no meil (...) >selles suhtes et millepa-
rast ei ole< meil=on ks <koolitus pooleli.>

M:  mhdh.

K: tidndab sin nut {—} selle nédala 18pus IGpeb et ma
ei=ole sellepdrast nagu (.) otseselt tegelend=

M:  =mhoh.

K: et vdibola (.) v@ibola nid selle koolitse jatkuks vdiks

midagi midagi vélja mdelda (.) 1abi vaadata, ()

Vaatame, kuidas klient vormistab koolitusest loobumise.
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(19) K: =TEEME NII. "tina me “teilt midagi ei "telli (.) aga
me tdname selle (...) raamatu eest ja (.) kui tGepoolest
peame vajalikuks me vdtame thendust.

Naite 19 puhul on klient olnud algusest peale &raitleval seisu-
kohal ning kdneluse I8pus teatab resoluutselt oma otsuse. Ara-
ttlemise pehmendamiseks tdnab ta midjat saadetud kataloogi
eest ning jatab alles vdimaluse edaspidiseks koostdoks.

Nagu ndgime, kujundatakse mitte-eelistatud voorud pikaks ja
keerukaks. Vélditakse otsest jarsku daradtlemist, pultakse selgi-
tada, miks ei saadud teisiti toimida.

2.3. Vooru kavandamine

Vooru kavandamine tdhendab nii tegevuse kui selle tegevuse
keelelise esituse valikut. Kui suhtleja rédgib institutsiooni, mitte
enda nimel, siis tuleb tal valida oma sdnumi edastamiseks selline
keeleline véljendus, mis antud olukorras oleks optimaalne, s.t ta
ei saa oma vooru kujundada sama spontaanselt kui néiteks sob-
raga vesteldes.

Vaatleme, missuguseid votteid kasutades tegutseb miilja
rasketel juhtudel (klient keeldub koolitusest vdi peab hinda liiga
korgeks) digesti, plides konflikti valtida.

Mudja ei saa ebameeldivat kdnelust katkestada, isegi kui see
teda drritab. Ta peab sdilitama heatahtlikkuse ja s6bralikkuse, kui
soovib selle kliendiga Ukskdik kui kauges tulevikus veel raakida.
Manikord see 6nnestub, mdnikord mitte. Ndites 20 on mudja ras-
kes olukorras. Vestluse algusest peale radgib klient iht ja tema
teist juttu. Klient jaab kategooriliselt oma versiooni juurde ega
tagane jalatditki. Mudja ptdab kill dhelt, kill teiselt poolt lahe-
neda oma kisimustega asja tuumale, ent see ei dnnestu. Ndites
toodud katkendis on vestlus alles algusjargus ja midja pilab ka-
tegoorilist keeldumist pehmendada sellega, et tunnustab klienti
kui erialaspetsialisti.

(20) K:  no (.) meie &ritegevus on (.) ehitamine.
M: mtjaa?
K: ja () see=on téna (.) primaarne. (.) ja kdik sinna muud
juurde kaasnev (.) ilmselt ma (.) noh (.) teatud mdttes (.)



164 Mulgilabirddkimised. kui institutsionaalne dialoog

mitte mina vaid Utleme me valdame seda teemat, aga sin
on hoopis teised nidlansid mis on tana meil e () nagu
eluliselt vajalikud, kahjuks (...) neid ei oska Opetata
koolides, ma arvan.

M: ja no kahtlemata loomulikult mis puudutab ehi- ehitse
spetsiifikat siis selge on see et teie tunnete sda palju pa-
remini

Jargmises ndites on klient teatanud, et otsustas teise firma kasuks.
Milja aktsepteerib &rattlemist ning avaldab lootust edaspidiseks
koostooks.

(21) K: =ma ei kahtle teie sele 'kvaliteedis (0.5) e puht olustiku
ja voimalikud eraldi 'kasumit ei luba (1.0) selliseid
valjaminekuid.

M: mhm mhm (1.5) no 'kena ega midagi sis sis e (.) tdhen-
dab (.) olete huvitatud e (.) Uheksakliimne (.) seitsmenda
aasta materjalidest kui ned (.) ntd 'ilmuvad nid

K: jah

M: et v@ibolla sis 'tdesti et kui nid edaspidi (0.8) mt olete
'1abinud need kursused et sis=

K: =jah=

M: =sis (.) sis mdelda (1.2) mobelda ka (1.2) $ 'Tiritamme
kursuste peale $ mhm

Uksmeelel oleku viljendamise iiks vGte on vooru alustamine jaa-
tusega, kuna juba vooru alguses ilmneb, kas kdneleja on partne-
riga samal seisukohal.

(22) K: aga jah ei mul on se labi vaadatud=ja (.) kahjuks ma
pean Utlema=et (.) et teie () seda meile (.) ei suuda
'‘Opetada (.) mida (.) mina (.) tahan.

M: a-haa?

K: paraku on ta nii.

M: jaa, ja mida konkreetselt ee 'teie tahate? (.) mt mida te
silmas peate

Kuid juhtub ka seda, et mudja arritub ning reageerib valesti, ku-
kub rollist valja. Naites 23 riindab muija klienti. See on lubamatu
kéik, mida on v6imalik t6lgendada habematuse vdi lbusena.
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(23) M: (.) eeja (.) lahtuvalt sellest sis ma nud kisin et (.) milli-
sed plaanid on teil koolituse osas. (.) kas ned on paika
pandud niid selleks kevadeks, (.) ja kas on ruumi ka seal
Tiritammel?

K: ee tdéhendab meil on: dldjuhul Uhtteist p:aika pandud
kill ainult et teie hinnad ei ole meie firmale vastuvéeta-
vad.

M: ahaa ni=et et kas te ostate hinda v0i ostate te infot.

Ka klient on institutsiooni esindaja ja temalgi tuleb oma voor
kujundada ametiisikule kohaselt. Tuleb ette ka selliseid vastuseid,
mis halbivad sellest reeglist ja mida on Usna kerge t6lgendada
ulbitsemisena voi laiamisena.

(24) M: () e vot selline (.) asi et saatsin teile kaekiimnekuuendal

'kataloogi.

K: jah.

M: on se teil kdes.

K: on.

M: no mida arvate:.

K: @ am: m:a ei tea Helduri katte jai nid praegu se asi
et=et tema: nagu:: pidi neid asju 'vaatama kangesti sin
(.) 'hoolega, @

M: ahaa .hh

K: et=et nagu initsia'tiiv tuli seekord 'tema poolt mis (.

natuke 'Gllatav oli $ asi. $ ((naer))
M: e (...) viimati ré&kisime sellest et teid huvitas utle-
me=mis=nd 'turundus ja rahvusvahelised suhted ka?

Klient rd&gib oma alluva kohta varjamatult halvustavas toonis,
millele midja ei reageeri. Sel viisil jargib ta institutsionaalse
vestluse reeglit, et eelistatud on ametiisiku mittehinnanguline
kéitumine, neutraalsus.

2.4. Vestluse kogustruktuur

Vestlus koosneb tavaliselt sissejuhatusest, p&hiosast (sGnumist)
ja ldpetamisest. Paljudes ametlikes situatsioonides toimub vestlus
paevast pdeva sama malli jargi. Kinnistunud on ka pd&hiosa
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struktuur. Nditeks arsti-patsiendi dialoog koosneb jargmistest
osadest (Perakyla 1997: 197):

* sissejuhatus;

* vaevustest radkimine;

e uurimine (fausiline ja/vdi sdnaline);

« diagnoosist raakimine;

» nduanded;

* IGpetamine.

See on Uldistus, sageli kaldutakse niisugusest struktuurist kor-
vale: sekventsid pGimuvad Uksteisega, méni osa jaetakse vahele
vOi poordutakse eelmise osa juurde tagasi.

Muugivestlused koosnevad laias laastus samuti kolmest
osast:
* sissejuhatus;
* pbhiosa ehk sénum;
* |dpetamine.

Sissejuhatusse kuulub enda tutvustamine, teise identifitseerimine
ja kui vbimalik, viitamine eelmisele vestlusele. Milja meenutab,
et eelmisel korral dnnestus juba mingi kokkulepe saavutada ja see
annab mudjale hea p6hja, millele ehitada uus kokkulepe kées-
oleva vestluse 18puks.

Pdhiosa moodustab midja ja kliendi vestluses see, mida
midja pakub ja kas see on kliendile vajalik ja jdukohane. Ole-
nevalt kliendi vBimalustest ja plaanidest vdib vestlus kesta kiim-
neid minuteid vdi olla véga llhike.

Ldpetamiseks on kindel mall: rdagitud jutt vdetakse kokku,
sGnastatakse kokkulepped uuesti ja lepitakse kokku uus helista-
misaeg. Jargneva kone alustamisel on midjal jalle vdimalik vii-
data koos saavutatud kokkuleppele.

2.5. Sotsiaalsed suhted
2.5.1. Ametialane neutraalsus

Labiradkimiste avamise kdnedes on jalgitav neutraalsuse ndude
jadrgimine. Seda puuavad teha nii midja kui kontaktisik. Néites 25
tuleb ilmsiks, et klient ei ole huvi tundnud kursuste kataloogi
vastu, mida midja lubas talle saata. Miulja reaktsioon on
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neutraalne, ta ei luba endale negatiivseid emotsioone kliendi Uks-
kbikse suhtumise pérast, vaid sdilitab neutraalsuse ja kommen-
teerib kannatlikult, et kataloogi saatis ta vastavalt nende omava-
helisele kokkuleppele:

(25) M: olete saanud ka katte meie 'kataloogi?
K: vist isegi 'oleme 'kill selle 'uue 'ka saanud,
M: ja.
K: vist mingi uus tuli?
M: ja, oli uus 'kataloog mille lubasin teile saata.

Juhul kui neutraalsuse ndudest kinni ei peeta, on kaks suhte are-
nemise vBimalust.

1. Kui kdrvalekalle tekib sdbraliku tasandi poole ja see on klien-
dile vastuvbetav, muutub suhtlus vabamaks ja formaalsus véhe-
neb. See omakorda tdhendab, et miija saavutab oma eesmargi -
loob midgilabiradkimisteks soodsa 6hkkonna.

Jargnevas ndites on mudjal korda lainud kliendile meele ja-
rele olla, ta tajub seda ka ise ja selleks, et veelgi kinnistada meel-
divat 6hkkonda, sdnastab kiisimuse nii, et klient saaks seda kor-
rata ja veenduda veelgi, et tegemist on véga hea pakkumisega:

(26) M: nii et 'iseenesest see mote teile meeldib?
K:  mdte mulle meeldib.

2. Kui korvalekaldes ilmnevad negatiivsed emotsioonid, muutu-
vad edasised labird&dkimised kusitavaks vdi nduab olukorra meel-
divaks tegemine miujalt suuremaid pingutusi.

Nadites 27 annab midja kliendi tegevusele sobimatu negatiiv-
se hinnangu. Klient reageerib sellele neutraalselt, ei l&he halvus-
tava tooniga kaasa ega ndhva omalt poolt midagi vastu:

(27) K: ee tdhendab meil on: dldjuhul Ghtteist p:aika pandud
kull ainult et teie hinnad ei ole meie firmale vastuvdeta-
vad.

M: ahaa ni=et et kas te ostate hinda vdi ostate te infot?
K: me ostame (.) infot ee meile vastuvdetava hinna eest.

Vaatamata sellele, et klient séilitas neutraalsuse, jaab ta siiski
kindlameelselt oma veendumuse juurde, et pakutav koolitus ei ole
tema firmale taskukohane. Muija puiiab ebameeldivast olukorrast
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valjuda, rakendades argumenteerimisetapi strateegiat, nn lukus-
tust. See seisneb selles, et keskendutakse keeldumise p6hjusele:

(28) M: he he ee (.) nii et te leiate et see hind on ainuke takistus
sis? ()
K: ee tdhendab jah. (.)

Midgilabirdédkimiste alustamise etapis ei kanna aga sellise stra-
teegia rakendamine vilja. Tdendoliselt on asi ka selles, et see pak-
kumine selgelt lletab firma ostuvdime:

(29) M: mhdh. (.) 66 (.) iga hea asi on kallis ega siis kuda nai-
teks mida utleb teile véljend (.) odav parfuim?
K: eeja kdik on dige kdik on dige aga eks igaiks (.) ee ()
kasutap (.) neid vdimalusi mis (.) talle hetkel on.

See kone 10peb siiski midjale soodsalt, sest lepitakse kokku, et
koik vdib veel muutuda ja méératakse kindlaks uue kontakti aeg:

(30) M: mh. (...) & Uhesdnaga (...) ma (.) hoian teid kursis (.) &
ka selle infoga (.) & (...) mis Tiritamm teeb ja saadan
teile need kataloogid uued ka siigiseks valja (.) kui tule-
vad. () ja ma votan teiega kindlasti vel Uhendust >ke-
vadepoole< ja vaatame kuidas teil on laind sobib se?

K: sobib kill. miks mitte.=

Kui neutraalsusest loobub klient ja valib tdrjumise vo6i ebasdbra-
likkuse, on mujal olukorda vaga raske muuta:

(31) K: aga jah ei mul on se labi "vaadatud=ja (.) kahjuks ma
pean Utlema=et (.) et teie (.) seda meile (.) ei suuda
"Gpetada (.) mida (.)"mina (.) tahan.

M: a-haa?
K: paraku on ta nii.

See kdne 16peb mudja taieliku labikukkumisega, klient on oma
eituses jareleandmatu, kuigi muadjal jatkus I6puni kannatust olla
viisakas ja neutraalne:

(32) K: ja. oleme oleme. (.) aga noh (.) see on juba nii spetsii-
filine et noh meil ei ole motet sellest raakida.
M: ahaa. (...) ja=
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K: =TEEME NII. 'tdna me 'teilt midagi ®i 'telli () aga
me tdname selle (...) raamatu eest ja (.) kui téepoolest
peame vajalikuks me vGtame tihendust.

M: ja. (.) orienteeruvalt mis ajal voite (.) vOiks selle (.)
teema juurde tagasi tulla?

K: no 'tdna ma (.) sellele ei vasta. (...)

M: mtet ldhema (.) lahemate kuude keskel mitte? (.)

K: arvan kull mit- mitte jah. ()

2.5.2. Vooruvahetuse ebastiimmeetrilise

Institutsionaalne vestlus on tihti ebasimmeetriline. Ametnikud
kontrollivad sageli vooruvahetust, kuna paljude teemade kasitle-
misel on nad targema osapoole rollis. Kuna aga mulgivestluses
esindavad mélemad osapooled institutsiooni ja m6élemad on oma
valdkonnas targemad, siis ndeb mudljafirma strateegia ette ko-
helda oma vestluspartnerit kui endaga vordset. L&bird&kimiste
pidamise pdhimd&tted ndevad kill ette, et muija peaks vestlust
juhtima. Kui aga klient on juba viidud niikaugele, et ta oma vaja-
dustest radgib, siis nédeb strateegia ette tema tdhelepanelikku
kuulamist ja vaid kerget suunamist. See omakorda vdib tdéhendada
seda, et vooruvahetust juhib klient:

(33) M: jah aga (.) oskate te praegu: (.) peast Gelda et ee (.)
mislaadne koolitus see on (.) et,

K: (tleme se puudutap (.) ninimetud protsessijuhtimist {t-
leme ta: nid hdlmab koik see kvaliteedijuhtimine ja
protsessijuhtimine () no ta ko- kogu tédndab ee (.) no
Utleme meie firma Utleme juhtkonda kaksteist inimest
veidi {-} inimesed

M: ahah, ahah,

K: sis {-} sellise paketi et (.) et noh nagu aint meie meie
meie: nagu inimesed oleksid koos. (.)

M: selge. (...) nii=et see t- tehakse teil kohapeal? (.)

K: no ei paris kohapeal me valime ise selle kohta kus {-}=

M: mhm, mhm=

K. sin t00 juures ei saa lihtsalt teha. et Iahme lihtsalt {-}
keskkonnast véljaja,

M: mhm mhm

22
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K: aga (.) aga aga ma=itlen et ee: sellega ei pruugi se asi
piirduda selepérast et (.) et paistab et () se laheb paris
hésti peale.

Manikord on see, mida klient r&égib, talle endale nii oluline, et ta
ei pane mudlja kusimusi sugugi tdhele. Sel juhul ei saa radkida, et
klient juhib vooruvahetust, sest sisuliselt esitab ta monoloogi:

(34) M: mt et se=on ka ks 'valdkond (.) mida me (.) 'kasit-
lemen

K: =noh=

M: =mis vdib e (.) olla () kokkupuute punktiks.

K: 0ige aint=et ee (.) kahjuks (.) e (.) et jouda l&birddkimis-
te ni (.) ON SEE (.) hhh mis mis selle (.) hhh primaarne
on (.) alati see (.) 'hind. (.) ja kui oleme seles jéudnud
niidelda kokkuleppele sis tlejadnud teevad meil dra ()
advokaadid. (.)
mt ahaa? nii=et (.) ainult sis hinna 'kauplemine kaib. (.)
tapselt nii. ()
mt ja seal on kindlasti ka (.) oluline=et kuidas (.) vélja
tuua just neid erinevaid (.) erinevaid niansse et milline
on se=
K: =me analtisime=ju (.) tdhendab me vodtame 'kiimneid

ja 'kimneid pakkumisi, analtisime ned kéik p6hjalikult

'labi eks=ole v6tame materjalide pakkumised (.) see

on meie 't60. (.)

SAS

Arstid vdivad endale lubada patsiendi jutu katkestamise juhul,
kui neile tundub raagitu konkreetse juhtumi puhul ebaoluline
(Drew, Heritage 1992: 49). Milja on arstiga vOrreldes mérksa
ebamugavamas olukorras, kuna arstil pole tarvis oma teenuse
miumisega (tavaliselt) tegelda. Muijal on aga hadavajalik klien-
dile selgeks teha, et just nimelt tema firma annab kdigist teistest
sama teenuse pakkujatest parima koolituse ja on seega kliendile
sobilikum. See omakorda vdib endaga kaasa tuua selle, et mudjal
tuleb olla kuulaja rollis sagedamini ja pikemat aega kui konk-
reetne midgivestlus iseenesest eeldaks. Jargnevas naites on just
seesugune kliendi voor, mida arst tbendoliselt katkestaks, ent
mida mudjal tuleb kannatlikult kuulata:
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(35) K: jaja (.) sest et see oli jah praegu selline mis nid kdige

() rohkem silma paistis ja mida nagu oleks kdige
rohkem vaja (.) ja ja tegelikult ma juba jah Uhes
‘firmas tdiesti sain () péris asjaliku materjali selle
kohta () NII (.) ja praegu ausalt 6eldes (.) rohkem ei
oskagi midagi nid 'kisida vdi 'tdhendab ee (.) kusida
oskaks aga aga tdhendab nagu (...) otseselt vajadust ei
ole praegu meil=on teie broSuir olemas (...) et=et ma:
praegu jah (...) ee arvan et=et=et eh noh sin on véga
niukest spetsiifilist just panganduse: valdkonnas (.)
vaja 'tdiendada aga=aga=aga (.) sin midgi (.) kursused
ja juhtide kursused noh net on nid 'kdidud ja=ja=ja=ja
noh tulevad ka ilmselt edaspidi aga praegu jah (...)
kbige rohkem just on vajadus selliste: Kitsalt '‘pangan-
dusalaste (.) kursuste jarele

M: ah 'tdesti ja,

K: ja.

3. Kokkuvdte

Midgivestlused on niisugused institutsionaalsed vestlused, milles
moélemad osalejad on ametiisikud. Seega peavad mdlemad osa-
pooled jargima teatud suhtlemisreegleid. Miudija jaoks on need
reeglid tunduvalt jdigemad. Ta peab olema sdbralik ja viisakas,
kliendi soovidega arvestama, valjendama kliendiga Ghel meelel
olekut, pliddma mitte ndida kliendist targemana, pulidma kontakti
sdilitada ka kliendi keeldumise korral jne - kokkuvGttes saavu-
tama selle, et klient veenduks pakutava paremuses teiste vdima-
like kursuste hulgast ja ostaks just seda koolitust. Selle eesmargi
saavutamiseks jalgib mudja sGnakasutust, valib oma kavatsuste
valjendamiseks sobiva tegevuse ning selle tegevuse keelelise
esituse, juhib vooruvahetust kontaktisikut arvestades.
Labirdakimiste edenedes ja tutvusastme suvenedes muutuvad
ka miugivestlused pidevalt vabamaks. Kui midja ja kontaktisik
on omavahel juba head tuttavad, kaotavad miuugivestlused oma
neutraalsuse ja libisevad argisuhtluse registrisse. Olles omavabhel
kokku leppinud, et tegemist on omainimestega, kasitlevad mdle-
mad osapooled midgivestlust kui midagi meeldivat ja mdlemale
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osapoolele tingimata kasulikku. Harva juhtub, et midja ei suuda
selles olukorras oma eesmérki saavutada.
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TRANSLITERATSIOONIMARGID

langev intonatsioon

? tdusev intonatsioon
poollangev intonatsioon
réhutamine

[1 pealeraékimine

) mikropaus (0.2 sek voi lihem)

(-.)) mikropausist pikem paus

(0.5) pausi pikkus sekundites
= kaks Uksust liituvad ilma pausita

>< kiirendatud 16ik

<> aeglustatud 18ik

*x muust kdnest vaiksem 16ik

AHA  (suurtdhed) hdéle kévendamine

ei (kaksikpunkt) h&alikuvenitus; mida enam kaksikpunkte, seda
pikem venitus

si- (sidekriips) sbnajéab pooleli

{vGi} ebaselgelt kuuldud IBik

3 ebaselgeks jaanud sdna

{—}  pikem ebaselgeks jaanud 16ik

) litereerija kommentaarid ja seletused situatsiooni kohta

hehe  naer

s(h)dna (sulgudes olev h sBna sees) s6na on lausutud naerdes

$$ naerev haal, kuid mitte tdeline naer

@@  haaletooni voi haale kvaliteedi muutumine

.hh sissehingamine

hh véljahingamine

Jjaa (punkt sdna ees) sdna on lausutud sisse hingates
mt matsutamine



