AMETLIKE TELEFONIKONEDE
LOPETAMINE: KUIDAS HELISTAJA
LOPETAMISE ALGATAB*

ANDRIELA RAABIS

Sissejuhatus

Telefonivestluste uurimine jaguneb iildjoontes kolmeks: on uuritud
sissejuhatusi, 1dpetusi ning teemade alustamist ja arendamist. K&ige roh-
kem on seni késitletud sissejuhatusi. Telefonivestluste 16petamisega on
tegeldud mirksa vihem. Uurimuste vdhesuse itheks pdhjuseks voib olla
valdkonna komplitseeritus. Erinevalt sissejuhatusest ei ole 1opetusldigul
sageli selget algust. Lopetamist vdidakse pakkuda vestluse mis tahes faa-
sis. Kui sissejuhatus koosneb iildjuhul maksimaalselt neljast sekventsist
(Schegloff 1986; Riibis 2000), siis ldpetamised on palju keerulisema
struktuuriga. Alustatud 1opetusldik voidakse katkestada, poorduda tagasi
mone eelnevalt kdsitletud teema juurde voi alustada hoopis uut teemat.

Telefonivestluse 1dpetamist on uuritud nii konversatsioonianaliiiisi
meetodil (Schegloff, Sacks 1973; Jefferson 1973; Button 1987; 1990;
1991) kui ka teisi meetodeid kasutades (Clark, French 1981). Eespool
nimetatud artiklites kisitletakse ingliskeelseid vestlusi, kuid méningaid
uurimusi on ka muude keelte kohta: T. Pavlidou (2000) vaatleb telefo-
nivestluste Iopetamist kreeka keeles, P. Auer (1990) saksakeelsete tele-
fonivestluste 10petuste riitmi ja tempot, S. Kurhila (1996) soomekeelse-
te telefonivestluste sissejuhatusi ja 10petusi, keskendudes emakeelt ko-
nelejate ja teist keelt konelejate vestluste iilesehituse erinevustele. On
vorreldud telefonivestluste 10petamist saksa ja soome keeles (Liefldnder-
Koistinen, Neuendorff 1989; Neuendorff 1992; Raitaniemi 2001), sak-
sa ja kreeka keeles (Pavlidou 1997; 1998), inglise ja soome keeles (Hal-
mari 1993), inglise ja Ecuadori hispaania keeles (Placencia 1997).

Lopetusldik voib koosneda paljudest komponentidest (nt kokkulep-
ped, soovivormelid, millegi kordamine, tinamine jm), kuid E. Schegloffi

* Kéesolev t66 on valminud Eesti Teadusfondi toetusel (grant nr 4555).
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ja H. Sacksi (1973) jargi on tdhtsaimad kaks naaberpaari: 16pu mérgu-
anne (pre-closing) — vastuvotuteade (acknowledgement) ning 10petuste
vahetamine (terminal exchange). Viimane naaberpaar realiseerub ena-
masti hiivastijittude vahetamisena.

(1) A:0OK.
B: O.K.
A: Bye Bye
B: Bye
(Schegloff, Sacks 1973: 317)

Ldpu mérguanne on niisugune viljend, millega kdneleja annab tea-
da, et tal pole midagi rohkem 6elda ning ta soovib vestluse 10petada.
Inglise keeles on niisugused 16pu mirguanded niiteks well, okay, so.
Sellistel viljenditel on vestluses ka muid funktsioone. L&pu mérguan-
ded on need ainult siis, kui asuvad kohas, mida osalejad télgendavad
teema Iopuna.

Teisel konelejal on 10pu mérguande jirel kaks pohimdttelist véima-
lust. Keskne vdimalus on vastata samasuguse viljendiga (nt okay). Al-
ternatiivne valik on vestluse jitkamine. Kui alternatiivset voimalust ei
kasutata, realiseerub keskne véimalus — 10petamine. Minimaalse 16pe-
tusldoigu kolmanda vooru moodustab hiivastijitt, mis nduab naaberpaari
jarellitkmena vastuhiivastijdttu.

Seega nduab vestluse 10petamine osalejate koostood. Koneleja ei
saa lihtsalt telefonitoru dra panna, kui tal enam midagi 6elda ei ole: tal
tuleb oma Idpetamissoovist médrku anda ning partner peab seda soovi
aktsepteerima.

Kiesolev kirjutis pohineb ametlikel telefonikdnedel. Tartu Ulikooli
suulise kone korpusest on analiiiisimiseks voetud koik telefonikoned,
milles eraisik helistab mingisse asutusse info hankimiseks. Osalejad on
voorad. Seega on tegu ametikdneluste tuumrithmaga (Hennoste,
Lindstrom, Réibis, Toomet, Vellerind 2000: 260-262). Niisuguseid te-
lefonikdnesid oli korpuses 85, millest 48 korral helistati infotelefonile
ning 37 korral mingisse firmasse v0i ametiasutusse (nt bussijaam, reisi-
biiroo, ehitusfirma, polikliinik, kauplus, autoremonditdokoda, sotsiaal-
abi osakond jne). Osalejate anoniilimsuse huvides on kdik nimed trans-
literatsioonides muudetud: helistajat tdhistab H, vastajat V.
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Telefonikdne 16petamise algatab normikohaselt see osaleja, kes vest-
lust juhib. Juhtival positsioonil vdib olla nii helistaja kui ka vastaja.
Kui helistatakse niditeks raadiosaatesse, haarab saatejuht (vastaja) kohe
initsiatiivi ning helistajal on pea vdimatu otsustada, millest rddgitakse
ja kui pikalt rdsgitakse. Meie uuritud ametivestlusi juhtis enamasti he-
listaja ning tema ka otsustas, millal vestlus 16petada: kas vajalik info oli
saadud voi oli selgunud, et seda ei ole vdoimalik saada. Helistaja algatas
Iopetamise 75 telefonikdnes, kokku 84 korral. Mdnes vestluses oli 16pu
mirguandeid rohkem kui iiks. Niisugune olukord tekkis siis, kui vastaja
ei aktsepteerinud helistaja 1dpetamissoovi voi alustas helistaja ise pa-
rast 10pu mirguannet uut alateemat.

Vastaja algatatud Iopetamisi oli 10. Neid kdesolevas artiklis ei ana-
liiisita, kuna nii vdheste andmete pdhjal ei ole vdimalik mingeid jérel-
dusi teha.

Meetodina on kasutatud konversatsioonianaliiiisi (konversatsiooni-
analiilisi kohta vt nt Hakulinen 1996; Tainio 1997; Hutchby, Wooffitt
1998; Ten Have 1999; Hennoste, Lindstrom, Ridbis, Strandson, Vellerind
2001) ja uuritud on 16petusldigu kaht esimest vooru. Olen keskendunud
sellele, missuguseid vahendeid saab helistaja 10petamise algatamiseks
kasutada. Konversatsioonianaliiiisis on oluline jilgida ka seda, kuidas
jargmine koneleja eelmist vooru tdlgendab — seega tuleb iga kompo-
nenti kirjeldada, mil viisil partner sellele reageerib.

Lopetamise algatamise vahendid

Elemendid, millest helistaja saab moodustada Iopetusldigu esimese
vooru, on jargmised: dialoogipartikkel/kordus + selge/hdisti/kena + tina-
mine + hiivastijitt.

Dialoogipartikkel
Vooru alguses voib olla dialoogipartikkel jah (ndide 2'), mhmh (ndide
3), ahah (ndide 4) v&i ahaa (ndide 5).

(2) V: ="sobib nii.
H: jah aitdh?

! Transkriptsioonimirgid on toodud artikli 16pus.

109



(3) H: mhmh (0.5) neid=e igasuguseid “katalooge neid saab muidu
“tellida “ka voi=vai liht[salt “antaksegi.]
V: [ee me=vdime] “saata teile: “posti=teel
“ka kui kui=ei=ole vdimalik “ldbi=astuda.
: mhmbh (0.5) aitdh=teile. (.) [ndgemist.]
[ja=palun]

(4)  H: kella ’kuueni. mis ‘kellani v&ib “tellima “tulla et saaks [hom-
me ‘kitte.]
V: [ee:]
‘enne kella “kahte “tulla, s=me saame Tallinast “kiisida kas
Tallinas on ole- “olemas vdi="ole olemas.
H: ahah. (0.5) “selge. no suur ai’tih=teile.
)

V: e="joulutoetused ldksid iilekandeks “eile.
H: ahaa. selge. aitdh? nigemist?

Dialoogipartiklid on neutraalsed reaktsioonid eelmisele voorule (vt
Hennoste 2000a: 1779-1793; Keevallik 1999). Lopetusldiku alustava
vooru alguses on dialoogipartikleid iisna harva. Nende abil 10petatakse
eelmine naaberpaar vOi pikem sekvents, aga need ei ole veel vestluse
16pu mirguanded. Dialoogipartikleid kasutatakse vestluse mis tahes eta-
pis. Helistaja Iopetamissoovile osutab alles partiklile jargnev kompo-
nent.

Vahel jdtkab helistaja partikli jiarel kohe sujuvalt vooru (niited 2,
5), sageli aga tekib pirast partiklit paus (ndited 3, 4). Paus osutab, et
helistaja ootab vastajalt vooruvotmist, kuid vastaja tdlgendab teema
16ppenuks. Ei saa aga viita, et vooru mittevotmine tihendaks ndustu-
mist vestluse 16petamisega. Kuna need partiklid ei ole 16pu mérguan-
ded, siis kdesolevas artiklis neile reageerimist pdhjalikumalt ei uurita.

Kordus

Partikli asemel vdib helistaja kas tdielikult voi osaliselt korrata eel-
mist vooru. Seda tuli ette infotelefoni kdnedes: helistaja kordas saadud
telefoninumbrit vdi muud infot. Sellised kordused on harilikult selgelt
langeva, 16petava intonatsiooniga.
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Vastajal on jargmises voorus kaks vdoimalust:

e kordust tdlgendatakse paranduse algatamisena ning parandus
viiakse 14bi partikliga jah (ndide 6);

¢ kordust tdlgendatakse memoreerimiskordusena (helistaja kordab
numbrit omaette, et see meelde jitta) ega reageerita sellele (ndide 7).
Sel juhul jargneb kordusele samas voorus tdnamine.

(6)  V:neli kolm “kaks (.) “seitse kuus “iiks.
H: seitse kuus iiks.
V: jah (0.5)
H: selge, aitidh=teile.
V: palun?

(7)  V:null kuus neli.
H: null kuus neli. (0.5) aitdh.
V: palun

Nii nagu dialoogipartiklid ei ole ka kordus 16pu mérguanne.

selgelhdstilkena

Lopetusldigu esimene voor sisaldab sageli keelendi, mis votab kokku
eelmise teema vOi alateema: selge, hdsti, kena. Niisugused sonad kuulu-
vad suhtluspartiklite ja muude sonade vahepeale (Hennoste 2000a: 1795—
1796; 2000b: 2244-2245). Nad on partiklisarnased, kuid ei kuulu tavali-
selt lausungite juurde nagu partiklid, vaid moodustavad omaette rituaalse
vOi rutiinse leksika, mida kasutatakse vestluse kindlates positsioonides.

selge, hdsti ja kena on tagasisided, millega kuulaja reageerib eelmi-
sele voorule. Erinevalt dialoogipartiklitest ehk neutraalsest minimaal-
tagasisidest osutatakse samal seisukohal olemist intensiivsemalt. A. Ha-
kulinen ja M.-L. Sorjonen (1986: 52) nimetavad niisuguseid samameel-
suse viljendajaid kaalukateks tagasisidedeks (sm painokas palaute).

selge markeerib uue info vastuvdtmist ning 16petab ja votab kokku
alateema. Osutatakse, et asjast on aru saadud, sellest pole vaja enam
radkida, voib edasi minna jargmise etapi juurde. Sona selge ei leidu
mitte ainult 10petusvoorudes, vaid seda kasutatakse ka vestluse sees.
Seega ei pruugi jirgmine etapp tingimata olla I6petamine, vaid voidak-
se alustada uut alateemat.
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Ndidetes 8 ja 9 on katkendid pikemast telefonikonest. Klient helis-
tab autovaruosade kauplusse ning soovib tellida pooltelgi. Ndites 8 on
ta saanud vastuse kiisimusele, mis kellani tellima vdib tulla. Sonaga
selge lopetatakse alateema ning jargneb uus kiisimus tehniliste tiksikas-
jade kohta. Niites 9 on klient teada saanud kaupluse lahtiolekuaja ning
aadressi. Rohkem kiisimusi ei ole ning selgele jargneb tdnamine.

an)

(8) : =ee mis ‘kellani tdna “sobiks muidu=vel “tulla “tellima. (.) mis
“kell se “viimane aeg “oleks.

: * ee “vaatan ‘kohe, * (4.0) iitlem=siin kuni kella “kaheni.

: kuni kella “kaheni.

jah.

: “s:elge. e kas mul on veel iiks kiisimus kas neil on mingid
erinevad modifikatsioonid “ka selles=suhtes=et “pikkuste eri-

nevused voi (.) [voi kdigukasti]

T < T <

9 : kuueni. (.) ja: asute “Joevee

: neli.

: mt Joevee ‘neli. se=on: selle “virvikeskuse juures sis=vd.
: jah, samas “majas.

: selge. suur ai’tdh=teile.

V: palun=nédgemist

H: head="péeva

T<IT < T

Enamasti (32 korral 35st) oli selge hddldatud langeva intonatsiooni-
ga ning moodustas omaette lausungi. Niisugune selge on tavaliselt ro-
huline, sageli muust kdnetempost aeglasem, monikord venitatakse so-
naalgulist s-i (ndide 8).

Kahes telefonikones deldi selge poollangeva intonatsiooniga (nii-
de 10), ihel juhul tasase intonatsiooniga (ndide 11) ning helistaja jitkas
sujuvalt vooru. Niisugune selge ei ole rohuline ning seda héédldatakse
pigem kiiremini.

(10) H: * a:hah. selge, * no head pédeva “jitku teile.
V: teile="ka.

(11) H: kaks kaks seitse. (.) selge aitdh?
V: palun?
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Kui selge moodustab omaette lausungi, peaks vastaja vooruvahe-
tusreegleid jargides vooru vdtma, kuid enamasti ta seda ei tee. Isegi
siis, kui tekib pikk paus (ndide 12), ootab vastaja jargmist sammu helis-
tajalt.

(12) V:7jargmine ldheb “viis viiskend="viis? Tallinas kaeksa viisteist?
(.) ja ‘pitha"pdeval “see ei “kii. (1.8)
H: < “selge. > (4.2) ja ‘need=e “iikski sinna “sadamasse ei “lihe.=
V: =ei="ei.

Helistaja esitab niilid samas voorus uue kiisimuse voi tdnab vasta-
jat. Seega tundub selge puhul olevat normiks see, et teema Idpetaja peab
ise vestlust jiatkama.

Vastaja vottis selge jirel vooru vaid kuuel korral. Vestluse jatkami-
seks oli kaks vdimalust.

1. Vastaja reageeris partikliga jah voi jaa (4 korral). Sellega kinni-
tab ta oma eelmist vooru ning iihtlasi annab vooru tagasi helistajale,
oodates, et helistaja otsustaks, kuidas vestlusega edasi minna.

(13) H: .hh 6 ma olen kuulnud et mdni firma teeb tunnitasuga. kas teil
seda ei ole.
V: .hh ei, tunnitasu meil ei ole. (0.5)
H: selge.
V: jah
H: aitdh?=

2. Vastaja jitkas sisuliselt oma eelmist vooru (2 korral).

kas Tele “Traat.

ei="ole “Tele "Traat, se on “pea’jaam on. (.) te kiisite miks
“Eestit ei ole. “Valgjdrve ei toota.

: selge.

: siin on vist “dike {-}. (0.8) {-} nad on ilma “vooluta vdi mingi
“jama seal “on. (.) ei oska ‘rohkem “Gelda. (1.8)

(14) H:
V:

< =

Nadites 14 soovib klient teada saada, miks telepilti ei ole. Nagu sel-
gub, on telefoninumber vale olnud ning satutakse hierarhiliselt korge-
masse asutusse. Vastaja ennetab kliendi kiisimust ja annab lithikese vas-
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tuse. Klient on sellega rahul ning osutab sdnaga selge, et teema on tema
jaoks ammendatud. Vastus oli aga olnud tegelikult ootusvastane: klient
oleks arvatavasti soovinud kuulda, et rike on tiihine ning telepilt tuleb
kohe tagasi. Niisugune olukord vajab selgitamist ning vastaja lisabki
veel infot, pdhjendab olukorda ning piiiiab siiiid endalt dra veeretada.
Ootusvastase vooru pohjendamine on vestluses normiks ning see norm
on tugevam kui selgega kaasnev norm vooru mitte votta.

Ei saa kindlalt viita, et selge on vestluse 10pu mérguanne, kuid igal
juhul on ta mérguandeks 1dpetada teema voi alateema. Normikohaselt
jaab voor selge jarel helistajale ning tema otsustab, kas alustab uut tee-
mat voi l1opetab vestluse.

kena esines vaadeldud telefonikdnedes vaid kahel korral ja hdsti
kolmel korral. Nende sdonade funktsioon on selge omaga sarnane: eel-
nev jutt voetakse kokku ja samas minnakse iile vestluse jirgmisele eta-
pile. Vastaja reageeris neile sonadele kolmel viisil: ei vdtnud vooru,
jitkas teemat voi jitkas lopetamist.

Tanamine

Suurem osa 10petusldiku alustavatest helistaja voorudest (69 vooru
84st) sisaldas tdnamist (ndide 15). Tdnatakse ka siis, kui soovitud infot
ei saadud (ndide 16). Tanamine vdib paikneda ka hilisemas voorus (néi-
de 17). Ainult iihes helistaja algatatud 10petuses ei tdnatud vastajat, ti-
namist asendas soovivormel.

(15) V:jaa? see on sada=kuuskiimend="viis.
H: mhmh? aitdh?
V: palun

(16) V: Polvas “Tuglase tidnaval ei ole antud “iihtegi hambaravi
meile.
H: aitdh=teile.=
V: =palun?
(17) V: .hh ei, tunnitasu meil ei ole. (0.5)
: selge.
: .jah

<E<
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H: aitdh?=
V: =palun=

Pooltel juhtudel moodustas tinamine omaette kdnevooru (niited 16
ja 17), pooltel juhtudel eelnes vdi jirgnes tdanamisele muid komponente
(ndide 15).

Ténatakse nditeks jirgmiste sdnadega: tdnan, aitdh, aitdh teile, suur
tdnu, ma tdnan, suur tanu teile. Voiks eeldada, et pikem tdnamisvil-
jend osutab suuremat tanulikkust, isiklikumat kontakti, saadud info viir-
tuslikkust. Tegelikult see alati nii ei ole. See nduaks eraldi uurimust,
miks kasutatakse iiht voi teist véljendit.

Téanamine on naaberpaari esiliige ning sellele peaks jirgnema vas-
tus. Normipérane vastus on palun, monel juhul lisandus partikkel ja v6i
jah: ja palun voi jah palun. Naaberpaari jéarelliige esitati alati kiiresti,
voorude vahele pausi ei tekkinud. Tegu on niivord rituaalse vormeli-
paariga, et korvalekaldeid praktiliselt ei ole. Vaid kaks vastust erines
teistest: niites 18 ei reageeri vastaja tdnuavaldusele, vaid kordab eelne-
vat kokkulepet; ka ndites 19 kinnitab ea= kiill (selles vestluses tegeli-
kult olematut) kokkulepet.

(18) H: ma “helistan kiilmne “minuti=pérast siis vast “uuesti.
V: m teeme=nii. (.) [prdegu.]
H: [aitdh=teile.]
V: teeme=nii.

(19) H: no ai’tih=teile.
V: ea="kiill

Mboénikord voib vastus siiski puududa. Eelkdige on selle pdohjuseks
asjaolu, et ametlikus telefonikdnes helistaja tegelikult vastust alati ei
ootagi, vaid jitkab kohe vooru hiivastijituga. Tdnuavalduse ja hiivasti-
jitu vahele ei tekkinud kordagi pausi. (Eelnevalt ndgime, et partikli v&i
selge jarel voib olla pikk paus, mis osutab vooruvahetuse normi rikku-
misele, vt ndited 3, 4, 12.) Kui tdnuavaldusele jargneb kohe samas voo-
rus hiivastijitt, on vastajal neli véimalust.

1. Tdnamisele vastatakse pealerddkimisena, hiivastijétt jadb vastu-
seta.
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(20) H: aitdh? nd[gemi]st
V: [palun.]

2. Vastaja reageerib vooru viimasele osale ja vastab hiivastijitule
hiivastijatuga. Tdnamine jddb vastuseta.

(21) H: aitdh? ndgemist
V: ndgemist

3. Vastatakse nii tdnamisele kui ka hiivastijétule.

(22) H: aitidh=teile? [ndge]mist.
V: [palun?] * ndigemist *

4. Ei vastata iihelegi komponendile.

(23) H: ahaa. selge. aitih? nidgemist?

Téanamist tdlgendatakse kindla 1opetamissoovina. Selle jérel vasta-
ja enam teemat ei jitka.

Hiivastijitt

Kui helistaja algatab 10petamise, siis algatab ta {ildjuhul ka hiivasti-
jattude vahetuse (27 juhul). (Vordluseks: vastaja algatas hiivastijdttude
vahetuse vaid neljal korral.) Hiivastijétt voib olla kas esimeses 10peta-
misvoorus (ndide 24) voi helistaja teises voorus (ndide 25). Teine va-
riant on naaberpaariliigenduse seisukohalt normipédrane ning tunduvalt
sagedasem (20 telefonikdnes).

(24) H: aitdh? ndgemist.

(25) H: aitdh?
V: palun?
H: nidgemist.

Hiivastijitt ei moodusta kunagi tiksi I[6petusldigu esimest vooru. Hii-
vastijattu sisaldavad Iopetusldigu algusvoorud olid sellise struktuuriga:
ahah + selge + hiivastijitt
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tdnamine + hiivastijétt

selge + tinamine + hiivastijétt

ahaa + selge + tdinamine + hiivastijitt

mhmh + tinamine + hiivastijétt

Hiivastijdtule on normikohane vastata samasuguse hiivastijituga
(ndide 26). Ka see on sedavord rutiinne naaberpaar, et vaid iiks vastus
hilbis normist (niide 27).

(26) H: “selge. (0.8) mt aitdh? ndgemist?
V: ndgemist?

(27) H: aitdh=teile. ndgemist.
V: jah

Esimeses 10petusvoorus paiknev hiivastijétt jdi vastuseta kahel ju-
hul: kui esimese hiivastijdtu ajal vastati tdnamisele pealerdikimisena
(ndide 20) voi ei vastatud kummalegi komponendile (ndide 23). Hilise-
mates voorudes paiknevaid hiivastijitte siinkohal ei kisitleta.

Muud komponendid

Helistaja saab l1opetamise algatada ka teatega, et ta ei soovi rohkem
infot. Selle kohta leidsin kaks nédidet. Mdlemal juhul helistati infotele-
fonile ning sooviti mitmete sama tiiiipi kaupluste telefoninumbreid: iihel
juhul autoosade kauplusi, teisel juhul majatarvete kauplusi. Operaator
andis hulga telefoninumbreid ja ithel hetkel pidas helistaja saadud infot
piisavaks. Lopetamine algatati fraasidega no aitab ning aitab ka vist.

Lisaks eespool kisitletud komponentidele leidus vaadeldud Iopeta-
miste algusvoorudes iiks soovivormel. See tiitis iihtaegu nii tdnamise
kui hiivastijdtu funktsiooni. head pdeva jdtku teile on niisugune kinnis-
lausung, mis eeldab kindlat jirelliiget. Vastaja reageeribki normikoha-
selt.

(28) H: * a:hah. selge, * no head péeva 7jitku teile.
V: teile="ka.

selgele vOi tanamisele voib eelneda partikkel no. Dialoogis asub no
valdavalt kdnevooru voi lausungi alguses ning ta osutab teemamuutust,
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mottepdoret, ileminekut vestluse tihelt osalt teisele (Raevaara 1989: 150—
151; Hennoste 2000a: 1802)*. Enamik no-algusega voore sisaldab aga
mingit vastuvaidlemist, kahtlust voi eitust eelneva jutu suhtes. no osutab,
et vestluses on olnud midagi ootusvastast (Raevaara 1989: 154-160;
Hennoste 2000a: 1802-1803). Vaadeldud 1dpetusvoorudele lisandus no
enamasti just siis, kui klient soovitud infot ei saanud, vastus teda ei rahul-
danud voi oli ametnik vestluses olnud iikskdikne voi iilbe. Jargmises nii-
tes saab klient teada, et vajalikke autoosi pole voimalik kiiresti saada.

(29) V: jaa. [seal on:] niilid “sedasi=et enne viie ‘teistkendat no“vembrit
ei “saa.
H: [kui kiiresti]
H: enne viie“teistkendat no“vembrit?
V: jah.
H: see on sis peagu et iile: ‘kuu.
V: jah, Auto meistris: seal Tallinas sees ei “ole?
H: ahah ahah.
V: jah ja siis (1.0) liheb noh “tellimusse=ja tehase (.) “tehase voi
sinna
H: mhmh
V: tellimusse=ja enne ei “saa.
H: “selge. no suur ai tdh=teile.
V: palun.

Voorude struktuur
Oleme saanud iilevaate, missugustest komponentidest koosneb 15-

petusldigu esimene voor. Vaatame niiiid, kuidas need komponendid saa-
vad omavahel kombineeruda.

Tabel 1
Esimese vooru struktuur Voorude arv
1 komponent 45
2 komponenti 33
3 komponenti
4 komponenti 1

2 Soome ja eesti no on kasutuselt sarnased.
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Nagu nédeme tabelist 1, on esimene ldpetusvoor enamasti liihike,
koosnedes iihest vdi kahest komponendist. Variandid olid jirgmised.
1. Uhest komponendist koosnev voor:

tdnamine — 35 korda

selge — 5 korda

hdsti — 2 korda

kena — 1 kord

no aitab — 1 kord

aitab ka vist — 1 kord
2. Kahest komponendist koosnev voor:

selgelhdsti + tdinamine — 13 korda

dialoogipartikkel/kordus + tinamine — 12 korda

tdnamine + hiivastijétt — 4 korda

dialoogipartikkel + selge — 2 korda

selge + kordus — 1 kord

selge + viga kena — 1 kord
3. Kolmest komponendist koosnev voor (kdiki variante oli vaid iiks kord):

ahah + selge + soovivormel

ahah + selge + tinamine

kordus + selge + tdinamine

selge + tinamine + hiivastijétt

mhmh + tinamine + hiivastijétt
4. Neljast komponendist koosnev voor:

ahaa + selge + tinamine + hiivastijétt — 1 kord

Helistaja saab 16petusldigu esimest vooru kiillalt palju varieerida,
kuid ta ei ole oma valikutes tédiesti vaba. Kesksed vahendid 1opetamise
algatamiseks on tdnamine ja selge/hdisti/kena: vihemalt iiks nendest kom-
ponentidest peab 1dpetamist algatavas voorus kindlasti sisalduma. Ule-
jadnud elemendid on fakultatiivsed. Partikli no asukoht vdib varieeru-
da, muude osade jdrjekord ei muutu.

Kui helistaja on oma ldpetamissoovist mirku andnud, on vastajal
jargmises voorus kaks pohimdttelist voimalust: jitkata teemat voi ndus-
tuda 1dpetamisega.

Vaadeldud vestlustes jitkas vastaja teemat viiel juhul. Ulejisinud
77 juhul ndustus ta Idpetamisega.’

3 Kahel juhul jitkas helistaja ise teemat pérast tinamist, kahel juhul katkestas ta 15petusligu
pérast esimest naaberpaari.
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Tabel 2

Teise vooru struktuur Voorude arv
1 komponent 74

2 komponenti 2

Teine voor puudus 1

Soltumata sellest, kui pikk oli helistaja voor, vastatakse iildjuhul
vaid iihele elemendile. Lopetusldigu teine voor oli niisugune:

(jaljah) palun — 63 korda

jah — 5 korda

hiivastijitt — 3 korda

palun + hiivastijatt — 2 korda

teeme nii — 1 kord

hea kiill — 1 kord

teile ka — 1 kord.

Lopetuseks

Kéesolevas artiklis kisitleti helistaja poolt algatatud 16petuste kaht
esimest vooru. Vaatluse all oli 84 16petusealgatust, neist 77 aktsepteeri-
ti vastaja poolt. 46 10petusldiku koosnes kahest voorust ning niisugune
I6petamine on minimaalne. Lithem 18petamine on vdimalik (oli 1 nii-
de), kuid rikub normi, kuna naaberpaari jirelliige puudub.

Kesksed vahendid 16petamise algatamiseks on selge/hdsti/kena ning
tdnamine. selge, hdsti ja kena osutavad, et teema voi alateema on 16ppe-
nud. Normikohaselt jitkab helistaja ise kdnevooru ning tema otsustab,
kas jargneb uus alateema voi vestlus 10petatakse. Kui aga vastaja veel
Iopetada ei soovi, saab ta selliste 10pu mérguannete jirel vooru votta
ning vestlust jitkata. Tdnamine osutab aga kindlale 16petamissoovile.
Pérast seda vastaja enam teemat edasi ei vii, vaid esitab omalt poolt
mingi ldpetamiskomponendi.

Lopetusldigu kaht esimest vooru vaadeldes ilmnes erinevus infote-
lefoni kdonede ning muude ametlike kdonede vahel. Infotelefoni kdnede
Iopetusldik koosneb reeglina vaid kahest voorust: tinamine ning tidna-
mise vastuvotmine. Ulejiinud telefonikdnede 16petamine on iildjuhul

120



pikem ning seal tuuakse sisse ka muid komponente. Lopetusldigu struk-
tuur oleneb paljuski sellest, kas vastaja reageerib helistaja lausungitele
vOi mitte. Kui l6petamiskomponent jidb vastuseta, jargneb sellele sa-
mas voorus jairgmine komponent. Lopetusldik on sel juhul kokkusuru-
tud ning lithike. Kui aga naaberpaari esiliikmele jdrgneb jérelliige, on
voorud lithemad ning voorude arv suurem. Pikemad 16petused on aga
juba uue artikli teema.

Transkriptsioonimérgid

langev intonatsioon
? tdusev intonatsioon
, poollangev intonatsioon

“sOna, sdona roéhuline sGna

[ 1] pealerdidkimine

) mikropaus (0.2 sek voi lithem)
0.5) pausi pikkus sekundites

= kaks iiksust liituvad ilma pausita
< aeglustatud 16ik

* K muust konest vaiksem 161k

el (kaksikpunkt) hidlikuvenitus

si- (sidekriips) sona jddb pooleli
{-} ebaselgeks jddnud sdna

.hh sissehingamine

Jjaa (punkt sdna ees) sona on lausutud sisse hingates
mt matsutamine
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Closing of institutional phone conversation:
how the caller initiates the closing

Andriela Riibis

Conversations are brought to a close by a joint effort of the participants.
The canonical closing consists of four turns, organized in two adjacency pairs:
pre-closing — acknowledgement and the terminal exchange.

This paper examines caller-initiated closings and focuses on the first two
turns of the closing section. The analysis is based on the transcriptions of 85
institutional phone conversations in Estonian. The method of research used is
conversation analysis.

The elements of which the caller can construct the first turn of the closing
section are: dialogue particle / repetition + selge/hdisti/kena ‘clear/okay/fine’+
thanking + leave-taking. Of these elements variants can be formed, but the or-
der of the elements remains constant. Selge/hdstilkena and/or thanking are
obligatory, while other elements are optional.

Dialogue particles and repetitions at the beginning of the turn finish the
previous sequence and are not pre-closings.

The central pre-closing is selge, which indicates that the previous information
was relevant and complete and a topic or subtopic is finished. As in conversation
selge may have other functions than pre-closing, it should better be called a
possible pre-closing. After that the recipient mostly does not take over the turn
and the caller decides wether the another component is to be the next question
or thanking. But if the recipient wants to continue the conversation, he can do it
after the pre-closing.

Thanking is almost obligatory in institutional calls. After thanking the
recipient does not continue with the topic but responds with a closing component,
mostly palun ‘you are welcome’.

Leave-takings do not form the first closing turn alone. They are placed
only at the end of the turn or in the next turns. Leave-takings are a routine
adjacency pair, the second part of which is the same leave-taking.

Irrespective of the length of the first turn, the recipient responds to one
component only.
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