SUHTLUSSTRATEEGIAD JA -TAKTIKAD
MUUGIVESTLUSTES

Liina Eskor

Ulevaade. Artiklis antakse iilevaade Tartu Ulikooli Eesti dialoogikor-
puse iihe osa, miitigivestluste struktuurist ja miiiija poolt kasutatavatest
strateegiatest oma eesmargi taitmisel. Tutvustatakse ka arutluspohist
suhtlustaktikate kasitlust ning vaadeldakse, millises ulatuses on voi-
malik seda miiiigivestluste peal rakendada.”

Votmesonad: korpuslingvistika, dialoogikorpus, korpuse margenda-
mine, miitigivestlus, suhtlusstrateegia, arutluspohine suhtlustaktika,
eesti keel

1. Sissejuhatus

Kiesolevas artiklis on vaatluse all miiligivestlused ja neis esinevad suhtlusstra-
teegiad. Miiiigivestlused sisaldavad koolitusfirma to6tajate konesid loodetavatele
klientidele (s.t omavahel suhtlevad ametiisikud). Miitigiagendi eesmérgiks on info
kogumine kliendi kohta, kursuste vastu huvi tekitamine, ostusoovi korral argu-
menteerimine voi kui see pole vajalik, siis ostuotsusele kaasa aitamine (pikemalt
miiligivestluste kohta vt Kasterpalu 2006). Artiklil on kaks eesmirki. Esiteks
piilitakse vilja tuua analiiiisitud miitigivestluste nn laiemad strateegiad. Nende
abil on voimalik leida miiiigivestluste sisemine struktuur, s.t vaadelda, millistele
suhtluslikele pidepunktidele toetub miiiija kliendis huvi tekitamiseks (peatiikk
3). Teiseks iilesandeks on vaadelda, mil méaaral ja kuidas on voimalik rakendada
miiligivestlustes arutluspohiseid suhtlustaktikaid (peatiikk 4). Nimetatud tilesanded
on eeskuju ja innustust saanud Kristiina Jokineni suhtlusstrateegiate ideest konst-
ruktiivse dialoogi juhtimise mudelis (peatiikk 2.1) ning Tartu Ulikoolis arendatud
arutluspohisest suhtlusstrateegiate ja- taktikate kasitlusest (peatiikk 2.2). Seni on
eestikeelseid infodialooge (eraisikute koned infotelefonile) analiitisitud K. Jokineni
konstruktiivse dialoogi mudeli (Jokinen 1996a, 1996b) seisukohalt (Eskor 2004,
2005) ning vaadeldud ka suhtlusstrateegiate jarjendeid ehk strateegiaid laiemas
moistes (Eskor 2006).

* To6d on osaliselt toetanud Eesti Teadusfond (grant nr 5685).
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Kiaeoleva uurimuse tarbeks analiiiisiti algselt 16 miiligivestlust (vestlused, mis
olid selleks ajaks dialoogiaktidega! margendatud ja ihestatud), kuid neist iitheksas
miiiigiteemalist vestlust ei arendatud (sest soovitud inimesega ei olnud vGimalik
radkida). Seega pakkus sobivat analiiiisimaterjali seitse miiiigivestlust. Kasutatud
alamkorpuse suuruseks on 7792 sona ehk 771 vooru.

Nii infodialoogid kui ka miiiigivestlused on osa Tartu Ulikooli Eesti dialoogi-
korpusest (EDiK)? ning naidetes on kasutatud vestlusanaliiiisi transkriptsiooni.
Korpus koosneb eri tiiiipi institutsionaalsetest vestlustest ning on litereeritud ja
dialoogiaktidega margendatud. Korpuse loomise kaugemaks eesmargiks on vilja
toctada kasutajaga loomulikus eesti keeles suhtlev dialoogsiisteem. Sellises siistee-
mis peaks arvuti oskama modelleerida inimese ajus toimuvaid protsesse: partneri
jutu moistmist, vastuse planeerimist ja iilesehitamist jms. Suhtlusstrateegiad voiksid
aidata arvutil selles abiks olla.

2. Suhtlusstrateegia ja -taktika moiste
2.1. Suhtlusstrateegiad konstruktiivse dialoogi juhtimise mudelis

Soome arvutilingvist Kristiina Jokinen on kasutanud suhtlusstrateegia moistet
konstruktiivse dialoogi juhtimise mudelis (Jokinen 1996a, 1996b). Mudel loodi
kasutajale sobilike vastuste genereerimiseks infodialoogides ning selle lahtekohaks
on kooperatiivse ja sidusa suhtluse aluseks olevad iildised suhtlusprintsiibid. Suht-
lusprintsiibid on H. Paul Grice”i maksiimide tdpsustused, s.t iildised pohimétted,
mille abil vestluses osalejad liksteise juttu moistavad. P. Grice (1975) toob vilja neli
maksiimi: kvantiteedi-, kvaliteedi-, relevantsus- ja meetodimaksiim. K. Jokineni
mudelis saab arvutiprogramm suhtlusprintsiipide toel valida sobiva suhtlusstratee-
giajalahendada nii (kasutaja abiga) oma andmebaasi puudujiike. Sobiva strateegia
valik tahendab valikut dialoogi jatkamise eri voimaluste vahel (nt kiisida kasutajalt
infot juurde, soovitada muid v6imalusi, paluda kiisimust korrata jm). K. Jokineni
ldhenemise puhul valitakse sobiv strateegia igale lausungile, arvestades sealjuures
nelja faktorit: lausungi ootuspérasust (eelneva lausungiga vorreldes), lausungi
teemat (kas on/ei ole vestluse senise teemaga seotud), initsiatiivi (kas vestluse init-
siatiiv on konelejal voi partneril) ning vestluse eesmarki (kas on kiesoleva lausungi
ajaks taidetud voi mitte). Dialoog, kus info kiisijal on laiemas moistes iiks eesmark
(nt bussi vdljumisaja teadasaamine), sisaldab endas tavaliselt ka mitut vdiksemat
eesmirki. Need tekitab vastaja oma tdpsustavate kiisimustega (kiisimusele vas-
tamiseks on tavaliselt tarvis iile kiisida sihtjaama, nddalapdeva vms). Jargnevalt
on toodud néide konest infotelefonile, kus on margendatud lausungitele vastavad
dialoogiaktid (Eesti dialoogiaktide tiipoloogia jargi, triikitdhtedes, vt Hennoste,
Ridbis 2004) ning suhtlusstrateegiad (Jokineni jargi, kaldkirjas, vt Jokinen 1996a).
Helistajat tihistab H ja infotelefonil vastajat V.

(1

H: kas “telefoninumbrid mis algavad numbritega viis “kaks, (.) kas need
on “Rakvere voi: “Pajusti omad. KYE: ALTERNATIIV, TVE: PAKKUMINE
finish/start

' Dialoogiaktid on tegevused, mida inimene kéne abil teeb. Aktid jagunevad kahte suurde rihma: naaberpaariaktid
(nt kiisimus-vastus) ja Uksikaktid (ei vaja partneri tagasisidet, nt jatkaja mhmh). lga akt kannab nime, mis sisaldab akti
rihmanime (nime alguses oleva akronumi kaks esimest tahte, nt IL = infolisa), marget selle kohta, kas ta on naaber-
paariakt voi mitte, kas esi- voi jarelliige (DIJ = direktiivi jarelliige) ning akti konkreetne nimi, mis annab akti semantilise/
funktsionaalse sisu (DIE: SOOV, KYJ: INFO PUUDUMINE). Vt ka Hennoste, Radbis 2004.

2 Vt ka http://math.ut.ee/~koit/Dialoog/EDIC.html (20.09.2006).



V: {-} () tdhendab (.) vaatan? KYJ: EDASILUKKAMINE, TVJ: VASTU-
VOTMINE notrelated

(22.0) no " Pajustis akkavad numbrid viis " seitse=aga: (0.5) Rakvere::s (.) ma
niilid ei “née=et viis “kaks paris oleksid=aga KYJ: ALTERNATIIV: EITAV
Sfollow-up-old

H: ahah VR: NEUTRAALNE INFO OSUTAMINE UUEKS somethingelse

aga voibola see siin on mingi “muu koha number lihtsalt. SEE: ARVAMUS
new dialogue

Helistaja kiisimus infotelefoni to6tajale on alternatiivkiisimus, samuti on see esi-
tatud pakkumisena vestluse teema vahetamiseks (esitatud ndide on 16ik vestluse
keskelt). Sellistele tingimustele vastab strateegia finish/start (‘eelmine lopetatud,
alusta uuega’), s.t selline kiisimus on oodatud, vestluse teemaga seotud, kiisimuse
esitamise ajaks on vestluse varasemad eesmirgid tdidetud ning initsiatiiv on kone-
lejal (s.t helistajal). Vastaja on teema vahetamisega ndus, kuid info otsimiseks vajab
ta pisut aega, seetottu liikkab ta vastamise edasi. Sellise lausungi saab mirgendada
strateegiaga notrelated (‘teemaga sidumata’): lausung ei ole partnerile ootuspirane
(ta ootab vastust), see ei ole vestluse teemaga otseselt seotud, vestluse eesmirk on
lausungi ajaks tditmata (vastust ei ole ju veel antud) ning initsiatiiv on vastajal.
Sellele jargnebki vastus. Kuna helistaja kiisimus oli esitatud alternatiivkiisimusena,
on niiiid tegemist alternatiivvastusega. Kumbki pakutud alternatiiv pole dige, aga
kolmandat varianti siiski ei pakuta. Strateegiaks on siin follow-up-old (‘jatka eel-
misega’): vastus kui selline on oodatud, see on teemaga seotud, vestluse eesmark
on selle lausungi ajaks veel tditmata (kuigi just parajasti tditmisel) ning initsiatiiv
on endiselt vastajal. Helistaja jairgmine lausung (ahah) on vabatahtlik reaktsioon,
saadud info on uus. Sobiv strateegia on siin somethingelse (‘muu’), s.t antud lau-
sung ei ole vestluse kontekstis otseselt ootuspérane (kuna see on lihtsalt helistaja
reaktsioon, millele mingit reageeringut ei oodata), samas on ta eelneva lausungiga
seotud (reageering eelnevale) ning ka vestluse eesmérk on selleks hetkeks juba
tdidetud. Initsiatiiv on partneril (s.t tegemist ei ole kiisimusega). Jargneb helistaja
seisukohavott, tipsemalt arvamus, mis on tdhistatud strateegiaga new dialogue
(uus dialoog). See ei ole otseselt oodatud, samas on teemaga seotud ning ka vestluse
eesmark on tdidetud. Helistaja on niiiid kdneleja rollis (s.t ta ootab seisukohavotule
infotdotaja reaktsiooni).

2.2, Suhtlusstrateegiad ja -taktikad arutluspohises dialoogimudelis

Tartu Ulikoolis on loodud dialoogimudel, mis kaasab arutlusmudeli (Koit 1996,
Oim 1996, Koit, Oim 2003). Selle kohaselt reguleerivad inimese (praegusel juhul
kliendi) arutlust selle iile, kas teha voi jatta tegemata mingi tegevus D, kolme liiki
faktorid: sisemised ehk subjektiivsed faktorid soov ja vajadus ning véline faktor
kohustus (Koit 1996: 99—114, Koit, Oim 2003: 721-735). Subjekt soovib teha tege-
vust D, kui D meeldivad kiiljed iiletavad ebameeldivad. Subjektil on vaja teha D,
kui D tegemise kasu on suurem kui kahju. Subjekt on sunnitud/kohustatud tegema
D, kui D tegemata jatmine toob kaasa karistuse. Piilides jouda selgusele, kas teha
D voi mitte, lahtub inimene koigepealt soovist (s.t kas tegevuse meeldivad kiiljed
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iiletavad ebameeldivad). Kui see nii on, siis kontrollitakse vahendite olemasolu. Kui
vahendid on olemas, kaalutakse tegevuse D muid positiivseid ja negatiivseid kiilgi
(kasulikkust ja kahjulikkust). Kui D on keelatud tegevus, kaalutakse ka tegemisele
jargnevat karistust. Kui head kiiljed iiletavad summaarselt halvad, siis on arutluse
tulemuseks otsus teha tegevus D, vastupidisel juhul otsus jatta D tegemata. Selli-
ses mudelis on tarvis kokku liita nimetatud aspektide (meeldivus, ebameeldivus,
kahjulikkus jt) kaalud, s.t kaaludel peaksid olema arvulised vaartused. Kuigi reaal-
suses seda muidugi ei tehta, voib siiski koik omadussonad, mida nt meeldivate ja
ebameeldivate tegevuste kirjeldamisel kasutatakse, teatud skaalale paigutada ning
saada niimoodi vastava aspekti kaalu arvulise viirtuse (Koit, Oim 2003: 726).

Arutleva subjekti motivatsioonisfadri mudeliks on kaalude vektor k =
(k(ressursid), k(meeldiv), k(ebameeldiv), k(kasulik), k(kahjulik), k(kohustuslik),
k(keelatud), k(karistus ), k(karistus . ) ), kus D on tegevus; k(ressursid) = 1,
kui subjekt omab koik vajalikud ressursid tegevuse D tegemiseks (vastasel korral
0); k(kohustuslik) = 1, kui D on subjekti jaoks kohustuslik (vastasel korral 0);
k(keelatud) = 1, kui D tegemine on subjekti jaoks keelatud (vastasel korral 0).
Ulejasnud kaalude viirtusteks on mittenegatiivsed tdisarvud.

Suhtlemise reeglid v6tab arutluspohises dialoogimudelis kokku suhtlusstra-
teegia. See on algoritm, mida osaleja kasutab oma suhtluseesmargi saavutamiseks.
Strateegia rakendamiseks voib s6ltuvalt olukorrast kasutada erinevaid suhtlustak-
tikaid, nt partneri ahvatlemine, veenmine, dhvardamine. Lihtudes iile-eelmises
16igus sonastatud tegevusi reguleerivatest faktoritest, rohutab vestluses osaleja
(miitigivestlustes miitija) ahvatlemise puhul partnerile tegevuse meeldivust, veen-
mise puhul kasulikkust ja #hvardamise puhul tegevuse tegematajatmisele jirgnevat
karistust. Suhtlustaktika valik soltub vaga paljudest asjaoludest, koige iildisemalt
saab need jagada kaheks: miiiija subjektiivsed aspektid (meeleolu, isikuomadused)
ja objektiivsed aspektid. Siin peetakse silmas suhtlust kui sotsiaalset ndhtust ning
konkreetsemalt selle erinevaid parameetreid, nt kas suhtlus on koost6ine voi vae-
nutsev, isiklik voi isikuparatu (tavaliselt ametikonelus), milline on suhtluskaugus
(kas suhtlevad s6brad voi tilemus ja alluv), milline on suhtlemise toon (sobralik voi
ebasobralik) (Koit, Oim 2003: 728).

Miiligidialooge analiiiisides ilmnevad konkreetsed olukorrad, kus nimetatud
taktikaid rakendatakse. Naitena voib tuua veenmise taktika: autor A, partner B,
tegevus D: A tahab, et B teeks D (Koit 1996: 104).

1) Kui B vastus on “ei”, “k(kasulik) vdike”, “k(kohustuslik)=0",
“k(meeldiv)vdike”,
siis esitada vastuargument kaalu k(kasulik) suurendamiseks.
2) Kui B vastus on “k(ressursid)=0",
siis naidata ressursside olemasolu voi nende hankimise voimalust.
3) Kui B vastus on “k(kahjulik) suur”,
siis esitada argument kaalu k(kahjulik) vihendamiseks.
4) Kui B vastus on “k(kohustuslik)=1 ja k(karistus) mitte-D vdike”,
siis esitada argument kaalu k(karistus mitte-D) suurendamiseks.
5) Kui B vastus on “k(keelatud) ja k(karistus D) suur’,
siis esitada argument kaalu k(karistus D) vihendamiseks.
6) Kui B vastus on “k(ebameeldiv) suur”,
siis esitada argument kaalu k(ebameeldiv) vihendamiseks.



3. Miiligivestluste struktuur suhtlusstrateegiate kaudu

Kiesolev peatiikk annab iilevaate miitigivestluste struktuurist. Kuigi K. Jokineni
suhtlusstrateegiad on loodud kasutamiseks infodialoogides ja miiiigivestluste jaoks
need eriti hasti ei sobi (kuna siin ei ole suhtluse eesmérgiks info andmine ja saamine,
vaid koolituskursuste tutvustamine ja/v6i miiiik), piiiitakse siin K. Jokinenist innus-
tust saades leida miiligivestlustest strateegiaid (kui dialoogiaktide jarjendeid), mis
kulgevad 1abi mitme vooru ning annavad kokkuvoéttes iilevaate vestluste struktuurist.
Siin pakutud miiiigivestluste struktuur strateegiate jarjendina on selline:

— sissejuhatus ja tdpsustamine;
osavotlikkus;
veenmine;
— ldhenemine teisest kiiljest;
— no6ustumine kliendiga;
— kontakt tulevikuks.

Jargnevalt on dialoogide osad esitatud strateegiana (strateegia nimi kaldkirjas) ning
ka dialoogiaktide jarjendina. Sulgudes olevad aktid vivad konkreetsest vestlusest
puududa.

3.1. Sissejuhatus ja tapsustamine

Sissejuhatusega algab miiligivestluste sisuline osa (koolituse pakkumine). Sellele
eelnevaid vestluse algusrituaale, identifitseerimist ja viisakuskiisimusi on Kkir-
jeldanud R. Kasterpalu (2006). Uldjuhul on sissejuhatuseks miiiija kiisimus (nn
taustauuring) firma suuruse, koolitusvajaduse, tulevikuplaanide jms kohta (2).
Sissejuhatus vGib olla esitatud ka viitena (3).

(2)

M: kuidas see juhatuse (.) otsus niid otsustus.| KYE: AVATUD |

K: ee “noh me ‘radkisime sellest “pikalt hh | KYJ: INFO ANDMINE |

M: [jaa?] | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

K: [radkisime] sellest pikalt jah=aga me ei joudnudki "kokkuleppele et=kas
meil: “on vajavoi “ei. | KYJ: INFO PUUDUMINE |

Aktijarjendina3:
M: KYE: AVATUD/ JUTUSTAV KAS/ SULETUD KAS
K: KYJ: JAH/ INFO ANDMINE/ INFO PUUDUMINE/ KEELDUMINE/ EI

(3)
M: .hh me oleme teiega sin ‘ridikinud ‘koolituse “teemadel. | SEE: VAIDE |

K:[jaa?] | SEJ: NOUSTUMINE |

M: [mitmeidki] kordi. | IL: TAPSUSTAMINE |
Aktijarjendina:

M: SEE: VAIDE

K: SEJ: NOUSTUMINE

(M: IL: TAPSUSTAMINE)

3 Aktijarjendid siin ja edaspidi kirjeldavad koiki sarnaseid situatsioone, mitte ainult eelnenud ndidet. Sulgudes esitatud
aktid voivad puududa.
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Sissejuhatusega samasuguse struktuuri ja sisuga vestlust leidub ka dialoogi keskel,
siis on see tahistatud miitija strateegiaga tdpsustamine:

(4)

M: kuidas teil muidu plaanis “on kas jaabki (.) “kolm inimest miiiigi peale
voi voi tulevikus ka (.) ‘laiendada (.) peaks miiiik [ suurenema] | KYE:
AVATUD |

K: [tindab] see ‘laieneb ainult voibolla siis “oma:: “jae miiiigi: “vorgu:: [ee]
| KYJ: INFO ANDMINE |

3.2. Osavotlikkus

Osavotlikkust on eristatud kolmel korral. Miiiija nditab omaalgatuslikult, et ta
moistab klienti. Osavotlikkust voib viljendada vastust pakkuva kiisimusega (5) voi
ka arvamuse avaldamisega (6).

(5)

M: no siis ma kujutan ette=et praegu on toesti "viga=viga kiire "aeg vist.
| KYE: VASTUST PAKKUV |

K: mhmh. | KYJ: JAH |

(.) tuleb todeda. | KYJ: JAH |

M: $jah. $ | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |

Aktijarjendina:

M: KYE: VASTUST PAKKUV

K: KYJ: JAH

(M: VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE)

(6)

M: .hh st ma kujutan ette kui niitid ee (.) pood “lahtildheb v6i taihendab mitte
‘kaubamaja vabandust 1iheb lahti niiiid (.) detsembri “kuus ja=ja (.) mt ja see
*joulud ja see “kiire aeg “maooda laheb, (0.5) .hh ja hakkab see “kevad pihta
ja hakkab selline niid juba vdike ru"tiin tekkima=et mis on see ‘t66=ja=ja
mis on vaja seal "t60 juures “teha, [.hh] | SEE: ARVAMUS |

K: [tdhendap,] (0.5) me “tahaksime “tegelikult kui me (.) mingit “koolitust
“tahaksime siis “enne “koike tahaksime me “miiiijatele seda “teha. | SEJ:
MUU |

Aktijarjendina:

M: SEE: ARVAMUS

K: SEJ: NOUSTUMINE/ MUU

(M: VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE)



3.3.Veenmine

Veenmist voib vaadelda argumentide vahetamisena. Jargnevalt miiiija poolt kasu-
tatud argumente.

e Koolituse kasulikkus kliendile. Niiteks: koolitus aitab rutiini peletada,
koolituse abil saab firma teavet ja oskusi, mille abil oma maine konkuren-
tidest korgemale tosta. Koolitus on 16dvestav, aitab kogemusi vahetada.

e Sobivate koolituste léibiviimise kord ja sisu. Niiteks: klient on enda
arvates sobiliku kursuse vilja valinud, kuid tema usutlemisel avastab miiiija,
et kliendile sobiks hoopis teine kursus, ja annab sellest teada.

* Koolituse sisu ja toimumisaja muutmine vastavalt kliendi vaja-
dustele. Naiteks pakub miitija kursust, mis kliendi arvates on moeldud
algajaile ja seega talle ei sobi. Miiiija teatab, et teemasid voib muuta ja
tdiendada.

+ Koolitusel saadud teadmisi saab uutele tootajatele edasi anda,
nii et juba katseajal oleks uutest inimestest miitigit66s rohkem abi.

Kuigi vestluste 16puks soovib miiiija teada konkreetset aega, millal uuesti kliendile
helistada, selgitab ta, et konkreetse koolituse valik on véga oluline ning selleks on
tarvis aega. Kuna miiiija ei soovigi nende vestluste kaigus iihtegi konkreetset kok-
kulepet solmida, voib jareldada, et ta taitis oma eesmargi, s.t sai kursusi tutvustada
ja ennast meelde tuletada. Miilija saavutas koigis vestlustes kokkuleppe, et votab
kliendiga méne aja pirast jille ithendust. Ukski klient ei keeldunud sellest.

Veenmine dialoogiaktide jarjendina tdhendab miiiija poolt tiitipiliselt aktide
DIE: PAKKUMINE v6i DIE: ETTEPANEK kasutamist (7). Lisaks sellele v6ib miiiija
kasutada ka erinevaid seisukohavétte, nt SEE: VAIDE (8), SEE: ARVAMUS (9),
samuti info andmist iiksikaktina (10).

(7)

M: .h et=et kui niid (.) ee teie kontigenti “vaadata sis voibola (.) voibola
seal kui ‘teemasid natukene (0.2) e seles motes taiendada “muuta et=et
votta midagi “sellist asja “sisse mida niid “algajatele “paris EI (.) ole motet
‘pakkuda. | DIE: PAKKUMINE |

K:jah. | DIJ: NOUSTUMINE |

M: .h midagi lisamiiiigi=[mm] ‘lisamiiligi sarnast “kaupluses | DIE: PAK-
KUMINE |

K:[jah.] | DIJ: NOUSTUMINE |

Aktijarjendina:

M: DIE: PAKKUMINE/ ETTEPANEK

(K: VR: NEUTRAALNE JATKAJA)

(M: IL: SELETAMINE)

K: DIJ: NOUSTUMINE/ PIIRATUD NOUSTUMINE

(M: IL: SELETAMINE/ TAPSUSTAMINE)

(8)

M:jaja ‘samas siis kui tuleb see “uus inimene kes hakkab ak "tiivse miiiigiga
tegelema (.) naiteks .h sis “sellisel puhul tal on .h “praegusel inimesel “on
“kogemus nendest “toodetest ja kogemus "firmast=et e siis ta saab anda neid
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“teadmisi edasi ka .h ka "uuele inimesele et see juba “katseajal saaks .h saaks
“tdesti sellist ee ‘eesmirgiparast “miiiigitood teha. | SEE: VAIDE |

K: mhmh? | SEJ: PIIRATUD NOUSTUMINE |

Aktijarjendina:

SEE: VAIDE

SEJ: PIIRATUD NOUSTUMINE/ NOUSTUMINE/ MUU

(9)

M: .hh aga (0.8) mt nojah “seles mots=et "kui ta ldheb ka edasi {itleme sinna
“kauplusesse voetakse uus “miiiigi ‘' mees siis .hh ma usun=et “kindlasti ‘need
“teadmised mis tal on sellisest “miiiigist ja kliendi “mojutamisest kuluvad
‘marjaks “dra ka sealsamas “kaupluses. | SEE: ARVAMUS |

K: ee ma ei vaidle “vastu. | SEJ: NOUSTUMINE |

Aktijarjendina:

M: SEE: ARVAMUS

K: SEJ: NOUSTUMINE

(10)

M: .h aga=aga=jah (0.5) seles méttes “kiill=et kui ‘jah vanad olijad motlevad
“toesti et=et see on=ee "sellisele: itleme “uuele (.) “uuele "inimesele “rohkem
moeldud sis sis seda “irmu ei tohiks .h ja=uh ‘olla iseenesest et=et se=on
> selline kiillaltki < ja kui teda on vel nddala’vahetusele panna ja kokku
viia mingisuguse firmasisese .h sellise monusa "0htu veetmisega=et=siss
ta on: noh pigem ‘lodvestav ja=ja (.) sad “oma kogemusi: ‘vilja radkida
‘tookogemusi=aga teistelt (.) teistelt “uusi kogemusi=ja.hteatud "situatsioone
‘arutada ja leida [vobola] | YA: INFO ANDMINE |

3.4. Lahenemine teisest kiiljest

Kui klient ei ole koolitusest huvitatud (v6i ta naiteks ei oska 6elda, kas tema firma
voiks tulevikus koolitust tellida), piitiab miiiija 1dheneda teisest kiiljest ja vestlust
edasi arendada. Selleks kasutab ta akte KYE: AVATUD (11, rida 2) voi KYE: VAS-
TUST PAKKUV (12, rida 2).

(11)

1. K: “teema on: ‘lahtine. | IL: KOKKUVOTMINE |

(0.8)

2. M: jaa:.| VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |

.h ee kuidas o:lid “lood nende “referentsidega: kas [ee] | KYE: AVATUD |
3. K: [e0]6 [ 'sain] “kitte selle: mm:: (1.0) “noh selle *muu=te=es=er selle
[*Akutrelli] | KYJ: INFO ANDMINE |

(12)

1. K: ma niid hheh hetkel jille “6elda et mul on juba ‘plaanid “tehtud ma e:i
soendaks paraku .hh ‘jarje ‘kordselt. | KYJ: INFO PUUDUMINE |

2. M: * mhmh. * | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |

.hh no 66 (.) voobla=t toesti iiks asi on sellised “kirjalikud ‘plaanid 606



‘graafikutena “paika ‘panna=aga .h aga=ilmselt sellised *'métted “plaanide
tasandil “peas on ol- on siiski [ “olemas.] | KYE: VASTUST PAKKUYV |

3. K: [on=on.] | KYJ: JAH |
Aktijarjendina:

M: KYE: AVATUD/ VASTUST PAKKUV
K: KYJ: INFO ANDMINE/ JAH

3.5. Noustumine kliendiga

Kui klient avaldab millegi kohta arvamust (tihti aktidega SEE: VAIDE v&i DIE:
ETTEPANEK), siis miiiija alati ndustub kliendiga, kasutades akte SEJ: NOUSTU-
MINE, (13); DIJ: NOUSTUMINE (14). Analiiiisitud dialoogides ei vaielnud miiiija
kunagi kliendile vastu.

(13)

K: ja ainult ei ole jutt (.) miiiigist (.) sest “miiiik on "miiiik on iiks osa. |
SEE: VAIDE |

M: ja miiiigi- on loomu- loomu ‘likult iiks [osa.] | SEJ: NOUSTUMINE |

Aktijarjendina:
K: SEE: VAIDE
M: SEJ: NOUSTUMINE

(14)

K: [et] leida mingi::d siuksed pool "piihad v6i ma ei tea mis sin tulemas “on
{iildse} | DIE: ETTEPANEK |

M:jah. | DIJ: NOUSTUMINE |

no seda on voimalik iseenesest ka: ka noh ‘Tiritamme poolt ka alati
‘riigipiihadel ‘teha et see ei ole [nagu] ee piirav | DIJ: NOUSTUMINE |
Aktijarjendina:

K: DIE: ETTEPANEK

M: DIJ: NOUSTUMINE

3.6. Kontakt tulevikuks

Kontakt tulevikuks tahistab vestluse 16puosa, kus iiks osalejatest pakub vilja uue
suhtluse aja. Strateegia voib algatada nii miiiija kui klient. Miiiija algatust esines
kolmes vestluses, nt (15) ja (16), kliendi algatust neljas vestluses, nt (17). Strateegia
on vormistatud kiisimuse ja vastuse jarjendina.

(15)

M: .h ee ja: ja ‘millal oleks "minul otstarbekas uuesti ihendust "votta sel
teemal | KYE: AVATUD |

et dkki san ka “ise “aidata kuidagi “kaasa teie otsuse kujunemisele. | DIE:
PAKKUMINE |

(0.8) kas [midagi lahemalt] | YA: MUU |
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K: [teeks dkki] ee “selle kuu: iitleme pealt kahe "'kiimendal. | KYJ: INFO
ANDMINE | | DIE: ETTEPANEK |

M: mt (.) no ‘teeme ‘nii? | DIJ: NOUSTUMINE |

Aktijarjendina:

M: KYE: AVATUD

K: KYJ: INFO PUUDUMINE + DIE: PAKKUMINE

M: D1J: NOUSTUMINE

(16)

M: mhmh. | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |

.hh nii=et vGtan teiega iihendust kolmeteistkiimnendal ‘jaanuaril? | DIE:
PAKKUMINE |

jaraigime juba sis kokku ‘saamisest, (.) millal [voiks] | DIE: ETTEPANEK |
K: [tditsa] “nous. | DIJ: NOUSTUMINE |

Aktijarjendina:

M: DIE: ETTEPANEK

K: DIJ: NOUSTUMINE

(17)

K: ‘lepiksime ‘nimodi "kokku et=ee ‘kui ma niilid olen dra ‘otsustanud
[ kas] ma | DIE: PAKKUMINE |

M: [ *mhmh*] | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

K: tulen ‘ise voi saadan "miiligimehe [tahendab] ee ma “helistan teile "tagasi.
| DIE: PAKKUMINE |

M: [ *mhmh*] | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

(0.2)

M: mtjaa. | DIJ: NOUSTUMINE |

Aktijarjendina:

K: DIE: PAKKUMINE

M: VR: NEUTRAALNE JATKAJA

M: D1J: NOUSTUMINE

Kiesolevas peatiikis kasitletud nn laiemad strateegiad kirjeldavad miiiigivestluste
iildist struktuuri. Strateegiad v6ib jagada nende esinemiskoha jargi kaheks: stratee-
giad, mis voivad esineda likskoik millises vestluse osas (tapsustamine, osavotlikkus,
veenmine, noustumine kliendiga ja 1ahenemine teisest kiiljest), ning strateegiad,
millel on kindel asukoht (sissejuhatus — vestluse alguses, kontakt tulevikuks — vest-
luse I6pus). Strateegiaid saab eristada ka nende esinemissageduse jargi: iga vestluse
juurde kuuluvad sissejuhatus, veenmine, ndustumine kliendiga ja kontakt tulevi-
kuks. Osavotlikkust ja 1ahenemist teisest kiiljest igast miiiigivestlusest ei leia.

4, Suhtlustaktikad miiiigivestlustes

Jargnevalt vaadeldakse, milliseid suhtlustaktikaid (vt eespool 2.2) on vGimalik leida
miiiigivestlustest. Kuna miitigivestlustes osalejad peavad jiama anoniitimseks, siis
ei saa kaesolevas artiklis kahjuks avaldada neljast konevoorust pikemaid naiteid.



Seega ei ole voimalik miiiija suhtlustaktikate kasutamist tdiel maaral demonstree-
rida, kuid loodetavasti annavad ka lithemad dialoogiloigud asjast iilevaate.

Naiidetes (18) ja (19) veenab miiiija klienti koolitusel osalema. Klient esitab
vastuviiteid ning miiiija piiiiab teda veenda koolituse vajalikkuses. Klient viidab,
et tema poe tootajad ei ole ndus koolitusele minema, kuna nad on juba vanad profid
(rida 1), s.t esitab argumendi k(kasulik) vdike. Selle peale piitiab miiiija suurendada
k(kasulik) kaalu argumentidega inimeste tundma oppimine, vaheldus ja huvitavad
tilesanded (rida 4).

(18)

1. K: iitsid=nimodi=et=ee (.) kui sa (.) mind (.) ‘miitijate “kursustele tahad
“saata sis ma voin sulle 6elda et ma: sinna ei ‘ldhe eksju=noh. | YA: INFO
ANDMINE |

2. M: a‘haa. | VR: NEUTRAALNE INFO OSUTAMINE UUEKS |
3.K:hehe |YA: MUU |

4. M: $ tegelikult $ j(h)ah, se on kiillaltki “huvitav “1dhenemine nad nad ise
saaksid “kiillaltki *palju sealt “juurde. | SEE: VAIDE |
tindap=se=on=noh .h et kui kogu "firmaga seal “olla=ja=ja: sab 44 noh teises
“situatsiooniski oma ‘oma inimesi rohkem ‘tundma ja=ja se on ‘vaheldus=ja
seal on “huvitavaid ‘{ilesanded mida nad lahendama peavad ‘koos=ja.h |
SEE: VAIDE |

Naites (19) kasutab miiiija ahvatlemise taktikat (rida 1), suurendades k(meeldiv)
kaalu argumentidega monus 6htu, lodvestus, kogemuste vahetamine. Sellele klient
vastuargumente ei esita.

(19)

1. M: .h aga=aga=jah (0.5) seles moéttes “kiill=et kui “jah vanad olijad mét-
levad “toesti et=et see on=ee “sellisele: iitleme “uuele (.) “uuele ‘inimesele
‘rohkem mdeldud sis sis seda “irmu ei tohiks .h ja=uh “olla iseenesest et=et
se=on > selline kiillaltki < ja kui teda on vel nidala " vahetusele panna ja kokku
viia mingisuguse firma "sisese .h sellise monusa “Ghtu veetmisega=et=siss
ta on: noh pigem ‘16dvestav ja=ja (.) sad “oma kogemusi: ‘vilja radkida
“tookogemusi=aga teistelt () teistelt “uusi kogemusi=ja.hteatud "situatsioone
‘arutada ja leida [vobola] | YA: INFO ANDMINE |

2. K: [mhmh] | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

3. M: paremad | YA: INFO ANDMINE |

4.K:[{ahsoote}] |YA:PRAAK|

Niites (20) esitab miiiija argumendid hea suhtumine klienti, maine téstmine,
kursus aitab eesmdrki saavutada kaalu k(kasulik) suurendamiseks, s.t ta niitab
siin samuti koolituse tellimise kasulikke aspekte (read 1 ja 3).

(20)

1. M: (1) jaja kui niiiid “seal panna=niid=ee "paika need ee (.) ‘inimeste=060
‘inimese “suhtumine teie “kaubamajasse=et et=see=on < “viga: (.) "hea
‘suhtumisega .hh “klienti > selline “virma=sis ma kujutan ette=et “see loob
ka viga jah “tdepoolest “viga “head .hh "voimalused 606 (.) tOsta see “maine
oopis "korgemale kui niid teie “konkurendid Parnus.| SEE: ARVAMUS |
.hh | YA: MUU |
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2. K: just nimelt. | SEJ: NOUSTUMINE |

(0.5) see ongi “eesmirk. | SEJ: NOUSTUMINE |

3.M:jah? | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |

et see=on “kindlasti ‘suur “abi sellest > “kursustest oleks “just nimelt selle
(0.8) “eesmirgi saavutamisel, < kindlasti iiks vGibolla isegi "peamisi |
SEE: ARVAMUS |

Lopetuseks veel nditeid, kuidas miiiija kasutab erinevaid argumente rohutamaks
kliendile tegevusest saadavat kasu (iga niite juures on margitud miitija konkreetne
argument).

(21)

argument: koolitusel saadavad teadmised on igas olukorras kasulikud

M: .hh aga (0.8) mt nojah “seles mots=et “kui ta laheb ka edasi iitleme sinna
“kauplusesse voetakse uus “miiiigi ‘mees siis .hh ma usun=et "kindlasti “need
“teadmised mis tal on sellisest “miiiigist ja kliendi *mojutamisest kuluvad
‘marjaks ‘dra ka sealsamas “kaupluses.| SEE: ARVAMUS |

(22)

argument: véimalus saada toetusraha

M: sis ma kujutan ette ku me “hakkame niiiid=niitid “talvel kohe sellest
‘radkimaja=ja asju “plaane tegema sis me voime sealt saada POOL summast
sellest mis “tegelikult maksma ldheb. | YA: INFO ANDMINE |

(23)

argument: koolituse sisu on voimalik kliendile sobivamaks muuta

M: .h et=et kui niid (.) ee “teie kontigenti “vaadata sis voibola (.) vibola
seal kui ‘teemasid natukene (0.2) e seles motes tdiendada “muuta et=et
votta midagi “sellist asja “sisse mida niid “algajatele “paris EI (.) ole motet
‘pakkuda. | DIE: PAKKUMINE |

(24)

argument: koolitatud tootaja saab uusi tootajaid koolitada

M:jaja “samas siis kui tuleb see “uus inimene kes hakkab ak "tiivse miiligiga
tegelema (.) naiteks .h sis “sellisel puhul tal on .h “praegusel inimesel “on
“kogemus nendest “toodetest ja kogemus "firmast=et e siis ta saab anda neid
“teadmisi edasi ka.h ka "uuele inimesele et see juba “katseajal saaks .h saaks
“toesti sellist ee ‘eesmirgiparast “miiligitood teha. | SEE: VAIDE |

(25)

argument: head kursused

M: (0.8) sest=et jah ‘“juhtimine on ju ‘Tiritammes paris ‘pohjalikult
‘esindatud seal “koolituse osas ja seal on kah “erinevad (.) .hh ‘erinevad
‘voimalused. |[YA: INFO ANDMINE|

Algne ettekujutus ja ootus, et miiiigivestlustes leidub lisaks veenmisele ka vihemalt
samapalju naiteid ahvatlemise taktika kasutamise kohta, ei tditunud. Ahvatlemist,
s.t tegevuse meeldivuse rohutamist, kasutas miitija vaga viahe. Muidugi voib mone
néite juures tekkida kiisimus, et kas tegemist on veenmise voi ahvatlemisega, sest
millegi kasulikkuse nditamine v6ib muuta selle ka meeldivaks. Nii et veenmine ja
ahvatlemine ei ole tiiesti eraldiseisvad ega teineteist valistavad.



5. Kokkuvotteks

Artikli alguses seati iilesandeks kahe kiisimuse lahendamine. Kigepealt kavandati
vaadelda miiligivestluste struktuuri, et niha, millistele suhtluslikele pidepunktidele
ehk strateegiatele toetub miiiija kliendis huvi tekitamiseks. Miiiigivestluste ana-
liiiisi jarel voib vestlustes esile tuua kuus strateegiat: sissejuhatus ja tipsustamine,
osavotlikkus, veenmine, lahenemine teisest kiiljest, nGustumine kliendiga, kontakt
tulevikuks. Neist igaiihes kasutab miiiija mitmesuguseid votteid kliendi tdhelepanu
pttidmiseks. Strateegiad jagunesid esinemiskoha jargi kaheks: strateegiad, mis voi-
vad esineda iikskoik millises vestluse osas (tapsustamine, osavotlikkus, veenmine,
noustumine kliendiga ja ladhenemine teisest kiiljest), ning strateegiad, millel on
kindel asukoht (sissejuhatus vestluse alguses, kontakt tulevikuks vestluse 16pus).
Esinemissageduse jirgi jagunesid strateegiad samuti kaheks: iga vestluse juurde
kuuluvad sissejuhatus, veenmine, noustumine kliendiga ja kontakt tulevikuks.
Osavotlikkust ja lahenemist teisest kiiljest igast miitigivestlusest ei leia. Nimetatud
strateegiate abil piitidis miitija koolituste vastu huvi tekitada, et klient ikka sooviks
neist osa votta. Miitija iilesandeks on mirgata iga kliendi n-6 huvisdhvatust ning
sellest kinni haarata. Miiiija veenab klienti koolituse vajalikkuses, esitades selleks
erinevaid argumente. Ta ei vaidle kunagi kliendile vastu, on abivalmis ja vastutu-
lelik, nagu miiiija olema peab.

Teiseks analiiiisiti, mil maaral ja kuidas on miiiigivestlustes voimalik rakendada
arutluspohiseid suhtlustaktikaid. Miitigivestlustele oli iseloomulik, et kliendid ei
olnud eriti huvitatud koolituse tellimisest. Neil puudus selleks soov ja enda arvates
ka vajadus. Kliendi otsust vestluse 16puks mgjutas aga miitija. Oluliseks sai, kui-
das miiiija suutis niidata, et kliendil vajadus koolituse jarele ikkagi on. Vajaduse
valjaselgitamisel sai klienti juba edasi mojutada ja loota, et kliendis tekib seepeale
ka soov. Suhtlustaktikate seisukohalt oli analiiiisitud vestlustes miiiija pShiliseks
mojutusvahendiks kliendi veenmine, s.t tegevuse kasulikkuse rchutamine. Veenmist
saab vaadelda argumenteerimisena: miiiija esitab kliendis huvi tekitamiseks erine-
vaid argumente. Miilija argumendid r6huvad enamasti just tegevuse kasulikkusele.
Samas niitas analiiiis, et nii monegi argumendi puhul ei ole alati voimalik 6elda,
kas rohutatakse tegevuse kasulikkust v6i kasutatakse hoopis ahvatlemise taktikat
ja ndidatakse tegevuse meeldivaid kiilgi. Kuna esitatud analiiiisi aluseks on ainult
seitse dialoogi, ei pruugi siin esitatu kehtida koikide miitigivestluste puhul. Praeguste
vaidete kinnitamiseks v6i timberliikkamiseks peaks nimetatud vestlustaktikate
esinemist kontrollima kindlasti kogu miitigivestluste korpuses.
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CONMMUNICATIVE STRATEGIES
AND TACTICS IN TELEMARKETING CALLS

Liina Eskor
University of Tartu

In telemarketing calls communication takes place between business representatives
on a win-win basis, which means that the caller is offering a competence (suppos-
edly) needed by the receiver. The calls may have been addressed to top leaders of
bigger Estonian companies. The original material for the present study consisted
of 16 calls. However, only seven of them provided appropriate for the study as
nine calls ended before ever reaching the marketing stage (for absence of the right
person on the receiver end). The subcorpus analysed contained 7792 words used
in 771 turns.

The calls are part of the Estonian dialogue corpus (EDiK) maintained at the Uni-
versity of Tartu. The transcription system used is typical for conversation analysis.
The article points out some broader conversational strategies, which last through
several turns. Following those strategies helps to find out the internal structure of
the calls, i.e. to disclose how exactly the caller attempts to arouse interest at the
other end of the line. As was proved by the dialogues analysed typical telemarketing
calls consist of the following phases: introduction and specification, kind attention,
persuasion, approach from another aspect, agreeing with the client, establishing
contacts for the future.

Keywords: corpus linguistics, dialogue corpus, corpus annotation, telemarket-
ing calls, communicative strategy, communicative tactics based on reasoning,
Estonian
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