,Tady mam takovou vétu — a ja nevim, jestli je prosté
spravné napsana Cesky“: Prispévek k problematice
pokladani dotazi jazykové poradné'

Klara DVORAKOVA | Ustav pro jazyk esky AV CR

“l have a sentence here — and | just don’t know if it is written correctly in Czech”:
A contribution on submitting queries to the Language Consulting Centre

The Language Consultation Centre (LCC) of the Czech Language Institute has been offering tele-
phone consultations for almost eighty years. During that time papers about the content of que-
ries were published fairly regularly, but the interaction between callers and LCC employees was
mostly disregarded (with a few recent exceptions). Therefore, this paper presents an analysis of
the ways that the callers formulate their queries. For this purpose, | examined 102 language que-
ries from 63 recordings of authentic phone calls to the LCC using the methodology of conversa-
tion analysis. In the queries | identified recurring components and divided them into seven cate-
gories based on their functions: thematizing knowledge deficit, defining the topic of the query,
supporting or rejecting the solution, disclaiming authorship (of a “problematic” language form),
justifying the query, providing additional information, and signalling transition to the next part of
the utterance. This categorization proved that language queries are complex utterances that re-
flect the norms of the genre of telephone language consulting. In other words, the inquirers are
well aware of what information they can present and how, and what they can expect from LCC
employees in return.
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1 Uvod

Jiz od svych prvopo¢atk nabizi jazykovéa poradna Ustavu pro jazyk desky AV CR
(dale JP) individualni konzultace jazykovych problémt. V soucasnosti mohou jeji
tazatelé pozadat o vyhotoveni pisemné expertizy nebo se na JP obrétit telefonicky.”

Ptispévek vznikl s podporou dlouhodobého koncepéniho rozvoje Ustavu pro jazyk éesky AV CR, v. v. i.,
RVO: 68378092. Autorka velmi dékuje za pfinosné ptipominky Martinu Havlikovi, Ondfeji Dufkovi,
obéma recenzentlim i redakci Nasi feci.

Telefonické poradenstvi je dlouhodobé hojné vyuzivano, napt. v roce 2022 zodpovédéla JP 5 479 do-
tazli v 2 990 telefonatech, tj. témef 25 dotazi za den (provozni doba telefonické JP ¢ini dvé hodiny
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Telefonické hovory jsou nahravany, coz nasledné¢ umoziuje zkoumat nejen obsah
dotazi,? ale také pribéh a vybrané aspekty samotnych interakei. Za timto téelem
byla zpracovana cast ziskaného materialu v mém ¢lanku popisujicim vyvoj roz-
hovoru o jazykovém problému z oblasti stylistiky (Dvorakova, 2020), v ¢lanku od
Kopeckého (2022), jenz analyzoval argumentaci ti€astnikti komunikace, pfedevsim
vSak v monografii Jazykova poradna, dobry den: O Ccestiné a jejich uzivatelich
(Dufek et al., 2022), a to zejména v kapitole Uvod, v niZ je na piikladu jedné konkrét-
ni interakce ilustrovan typicky pribéh jazykoveéporadenskych interakei, a v kapito-
le No ale, to je fakt spravnej tvar, jo? Nesouhlas tazatelii s odpovedmi, vénované
odmitavym reakcim volajicich.

Analyzy tohoto materialu jednak pfispivaji k vyzkumu institucionalni komuni-
kace (a to v kontextu lingvistiky domaci (viz napi. Hoffmannova — Miillerova, 2000;
Homolac — Mrazkova, 2016) i zahrani¢ni (viz napf. Drew — Heritage, 1992; Armi-
nen, 2005; Heritage — Clayman, 2010; Lester — O’Reilly, 2019)), jednak na jejim
pozadi identifikuji specifika jazykovéporadenskych interakci. Piestoze tyto interak-
ce tvofi svébytny komunikaéni zanr s vlastnimi zanrovymi normami (Dufek et al.,
2022), nebyly dosud podrobné a ucelen¢ popsany. Badatelé vénujici se interakénim
analyzam institucionalni komunikace se totiz zpravidla soustfedi na prototypictéjsi
(a z hlediska zisk&vani materialu dostupnéjsi) komunikaty, naptiklad na rozhovory
mezi l1ékafi a pacienty (napf-. Cmejrkové, 1999a; 1999b; Gill — Roberts, 2013), tele-
fonaty na linky pohotovostnich sluzeb (napt. Zimmerman, 1992; Hoffmannova —
Miillerova, 2000; Vaajala et al., 2013), pfipadné na interakce se zastupci jinych ve-
fejnych sluzeb, jako jsou napf. technicka podpora (Baker et al., 2001) ¢i call cent-
rum (Hultgren — Cameron, 2010). Telefonické rozhovory s JP navic maji v kontextu
institucionalni komunikace unikatni pozici, nebot’ se fadi ke sluzbam, které nepatii
mezi univerzalné nabizené — setkame se s nimi jen v nékterych statech.*

Cilem tohoto ¢lanku je pfispét k vyzkumu jazykovéporadenské (potazmo i insti-
tuciondlni) komunikace — konkrétn€ popsat, jak volajici bézné, typicky postupuji pii
formulaci svych dotazti. Na ukazkach z autentickych telefonatd na linku JP dokazu,
ze dotazy mohou mit a zpravidla mivaji podobu komplexnich promluv, a nelze je
tedy omezovat na prosté polozeni otazky tykajici se jazykové problematiky.

kazdy pracovni den, v letnich mésicich funguje jen dvakrat tydn¢). Pretrvava zajem i o pisemné exper-
tizy, které jsou na rozdil od telefonického poradenstvi zpoplatnény — v roce 2022 jich JP vypracovala
celkem 44.

Obsahov¢ analyzy dotazi patii k tradi¢nim piispévkim zaméfenym na ¢innost JP, viz napf. Polivko-
va (1972), Svobodova (1988), Uhlifova (1999) ¢i Smejkalova (2020).

V Evropé funguje telefonické jazykové poradenstvi kromé Ceské republiky minimalné téZ na Slo-
vensku, v Bulharsku, Chorvatsku, Polsku, Slovinsku, Mad’arsku, Némecku, Nizozemsku, Estonsku,
Lotyssku, Finsku a Rusku (srov. Ludanyi, 2020; Stépanové, 2022; za doplnéni dékuji Ondieji Duf-
kovi).
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2 Material a metodologie

Pro analyzu byly vyuzity primarné nahravky autentickych, neelicitovanych telefona-
t mezi pracovniky JP a tazateli a sekundarné téz jejich transkripty. Nahravky byly
pivodné pofizovany pro projekt Zpiistupnéni dotazli jazykové poradny v lingvisticky
strukturované databazi,’ na némz pracovalo oddéleni jazykové kultury UJC AV CR
v letech 20162019 a jehoz cilem bylo vytvorit online databazi jazykovych dotazt
a odpovédi na né, piistupnou Siroké vetejnosti.® Aby mohl byt tento cil naplnén,
bylo potieba prevést dotazy i odpovédi z nahravek do pisemné podoby a opatfit je
lingvistickou anotaci. (Podrobnéji viz Dufek et al. (2022, s. 34).)

Pfi zpracovani nahravek pro ucely tohoto projektu jsem vSak zaroven vénovala
pozornost prubchu jednotlivych telefonati a vybirala jsem nahravky, které se mély
stat datovou zdkladnou pro analyzu jazykovéporadenskych interakei. Do vybéru se
tedy zamérné dostaly nahravky zachycujici jak bézné, opakuyjici se jevy, tak vice ¢i
méné vyrazné odchylky od ocekévaného prubéhu rozhovorti (od nesouhlasu taza-
tele s odpovédi pracovnice JP7 po tazatel¢inu stiznost na lékaiskou péci v Ceské re-
publice). Pti vybéru audiozaznami jsem tedy uplatnila své zkuSenosti z praxe v JP.
Na zakladé této prvotni analyzy jsem vybrala celkem 63 audiozaznami, pofizenych
v obdobi od tinora 2017 do tinora 2018, které¢ se staly zakladem pro interak¢ni roz-
bory. Vzhledem k tomu, Ze ma analyza materialove necerpa jen z vybranych usekd,
pro néz byly interakce do souboru dat zatazeny, lze povazovat vybér dat za Castecné
nahodily.

Analyzované rozhovory vedlo celkem osm zaméstnancti JP s riznou délkou praxe
v JP (v fadu mésict ¢i let). Co se tazatell tyce, jejich pocet nelze piesné stanovit —
nektefi se objevuji na nahravkach prokazatelné vicekrat, u jinych to nelze tvrdit
s jistotou. Spokojme se tedy s konstatovanim, ze na vétSin¢ nahravek promlouvaji
ruzni volajici. Ti se navic odlisSuji riznou mirou znalosti o ¢estin€ a vztahem k ni —
JP kontaktuji tazatelé s profesnim vztahem k jazyku (napt. korektofi ¢i vyucujici
Ceského jazyka), ale i laici, ktefi fesi jazykovy problém v souvislosti s vykonem
své prace (napf. urednici) ¢i které ,,jen zajima nazor JP na ur€ity jazykovy prostie-
dek.®

Nahravky dale reprezentuji interakce o rznych délkach trvani, od velmi krat-
kych (trvajicich jen kolem pal minuty), v nichz volajici pokladaji jediny trivialni
dotaz, az po extrémné¢ dlouhé (dosahujici délky kolem ctyficeti minut), v nichz
se volajici obraceji na JP s vétsim mnozstvim dotazl, navic neziidka nesnadno

Projekt byl podpofen Ministerstvem kultury v rdamci Programu na podporu aplikovaného vyzkumu
a experimentalniho vyvoje narodni a kulturni identity (NAKI II).

Hlavnim vystupem projektu je Databaze jazykovych dotazil, viz <https://dotazy.ujc.cas.cz/>.

Viz Dufek et al. (2022), ktefi ve svém vzorku identifikovali nesouhlas v necelych 4 % reakci.

8 Podrobngjsi klasifikace tazatelii viz Uhlifova (2002).
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zodpovéditelnych, vyzadujicich vyhledavani v Ceském narodnim korpusu, v odbor-
né literatufe apod. — typicky se jedna o telefonaty s korektory, ktefi nashromazdili
vetsi mnozstvi jazykovych problémt. Celkem jsem pracovala s nahravkami o dél-
ce 8 hodin 15 minut a 31 vtetin,’ aviak pro podrobnou analyzu pokladani dotazt
v JP byly s ohledem na narocnost transkripce nakonec vybrany jen nékteré ¢asti
nahravek.

Do vybéru bylo zatfazeno celkem 102 jazykovych dotazli. Analyzovala jsem vzdy
minimalné prvni poloZzeny jazykovy dotaz a odpovéd'® na néj z kazdé nahravky;
z nékterych nahravek jich bylo pouzito vice.!" Do souboru dat se dale dostaly pouze
obsahem unikatni dotazy nereaktivni povahy, tj. takové, které nebyly pouhou refor-
mulaci nékteré z predchazejicich replik. Stranou tak zistala opakovani téhoz dotazu
(napt. v nahravce ID 15443'2 se volajici dotazuje, zda je piijmeni Matzner zidov-
ské — tento dotaz opakuje dale v interakci jesté tfikrat, zjevné nespokojena s postup-
né poskytnutymi informacemi, mj. Ze jméno pochazi z némciny a ze z lingvistické
perspektivy nelze fici nic o jeho nositeli), a dale dotazy, v nichz mluv¢i pouze re-
flektuji odpoveéd pracovnika JP ¢i jeji ¢ast (napf. v nahravce ID 9771 zazniva od-
poveéd, ze v ptisudku véty oci svitily se pise tvrdé y, jelikoZ se tvar oci fadi k Zzenské-
mu rodu; tazatelka pak ve svém navazujicim dotazu toto vysvétleni reformuluje:
ty oci viastné svitily). Do vybéru jsem naopak zatradila dotazy pronesené jednim
volajicim, které spolu nijak nesouvisely (napf. v nahravce ID 14449 se fesi konku-
rence zvratného a nezvratného pfivlastiiovaciho zajmena a nasledné interpunkéni
carka), ale 1 dotazy tykajici se t€hoz jazykového prostiedku, av§ak obsahové odlisné
(napf. v nahravce ID 9549 se volajici nejprve pta na hodnoceni spojeni hodne dobre
a vhodnost jeho uzivani; po poskytnuti stylového hodnoceni a doporuceni konku-
ren¢niho jazykového prostiedku pracovnici JP se volajici dale dotazuje, zda se toto
spojeni nedostalo do ¢estiny vlivem ciziho jazyka).

Primérna délka telefonati Cinila 8 minut.

Nutno podotknout, ze okamzitou reakci na dotaz nemusi byt vzdy odpovéd’ na néj — pracovnik JP
mize napiiklad pozadat o zopakovani problematické formulace. Ovsem i z této reakce lze do ur€ité
miry usuzovat, jak pracovnik JP interpretuje repliku komunika¢niho partnera (viz dale pf. 8 a 12).
Inspirovana transkripénimi systémy v pracich Jeffersonové (2004), Couper-Kuhlenové a Barth-Wein-
gartenové (2011) a Kaderky a Svobodové (2006) jsem podrobné transkribovala 14 rizné dlouhych
nahravek v celé jejich délce a ziskala jsem z nich pro analyzu 34 dotazovacich sekvenci; ze dvou
nadstandardné dlouhych nahravek byly stejnym zplsobem transkribovany vybrané ¢asti interakci
a znich bylo analyzovano 21 dotazovacich sekvenci. Co se zbylych 47 nahravek tyce, pracovala jsem
vzdy s prvni dotazovaci sekvenci, jez byla nejprve transkribovana ve zjednodusené podobé, ovsem
pro ucely detailni analyzy jsem se opét uchylila k podrobnému piepisu. (Pfehled uzitych transkripc-
nich znacek a zkratek je umistén na konci ¢lanku.)

Spojeni ID + ¢islo zachycuje unikatni kod nahravky, pod nimz ji 1ze dohledat v interni ¢asti Databaze
jazykovych dotazii. Ve vefejné ¢asti této databaze, jez je dostupna online na adrese <https://dotazy.ujc
.cas.cz>, jsou vsak zpfistupnény dotazy a odpovédi (zalozené na nahravkach) pouze v psané podobé.
Tyto dotazy a odpovédi pak maji pfidélené své vlastni ¢iselné kody, odlisné od kodt nahravek.
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Jako zéklad pro vyzkum jazykovéporadenskych interakci byla zvolena konver-
zacni analyza, nebot’ zjist'uje, ,,jaké metody a prostiedky uzivaji mluvéi pii produk-
ci a interpretaci riznych aspektti pfirozené se vyskytujicich rozhovora‘ (Nekvapil,
2017a; viz téZ Sanigova, 2008, s. 67). Predstavené rozbory jazykovéporadenskych
interakci vychdzeji z metodologie dané discipliny, ovsem s ohledem na cil vyzkumu
jeji hranice Géelné piekracuji.!?

Pozornost konverza¢ni analyzy se dlouhodobé soustfed’uje jednak na bézné, kaz-
dodenni rozhovory, jednak na rozhovory institucionalni. Z pohledu konverza¢ni ana-
lyzy lze za institucionalni povazovat interakce, v nichZ jsou profesni (institucionalni)
identity komunikantli néjak relevantni pro aktivity, jimz se komunikanti v interakci
vénuji (Drew — Heritage, 1992, s. 3—4). V jazykovéporadenskych interakcich se jed-
na o identity, respektive v souladu s terminologii ¢lenské kategoriza¢ni analyzy'
o Clenské kategorie tazatel a pracovnik JP. S konkrétnimi clenskymi kategoriemi jsou
pak standardné spojovany urcité aktivity, v tomto ptipadé pokladani a zodpovidani
jazykovych dotazl. Za zaklad jazykovéporadenskych interakci tak miizeme povazo-
vat vyménu informaci. Aktivity komunikantl jsou pfitom zalozeny na asymetrické
distribuci znalosti (viz Stivers et al., 2011; Heritage, 2012b; Clift, 2016) — pracovni-
ci JP jsou odborniky v oblasti jazykoveédy, maji Sirsi a hlubsi znalosti o jazyce nez
tazatelé, ktefi naopak postradaji znalosti potfebné pro ispésné vyteseni uréitého ja-
zykového problému. Pracovnici JP a tazatelé tedy maji rozdilny epistemicky status
(epistemic status (Heritage, 2012a; 2012b); srov. epistemic access a epistemic pri-
macy (Stivers et al., 2011)), s nimz vstupuji do interakce a ktery ma zasadni vliv na
priabeh rozhovoru (viz déale). V souladu s timto odliSnym epistemickym statusem
vytvareji tazatel a pracovnik JP navic tzv. standardizovany relac¢ni par (standardized
relational pair (Hester — Eglin, 1997)), jenz se sklada ze ¢lent, ktefi vtici sob¢é maji
jista prava a povinnosti. Konkrétné ma tazatel pravo pozadat pracovnika JP o pomoc
s feSenim jazykového problému, pracovnik JP je pak zavazan této zadosti vyhovét.

Nasledujici analyza predstavuje strukturni jednotky, které se vyskytly v telefo-
nickych jazykovych dotazech produkovanych tazateli alespon tiikrat a které jsem
identifikovala na zaklad¢ dtkladné komparace jednotlivych piipadd. Predstaveny
prehled strukturnich jednotek si neklade naroky na uplnost, cilem tohoto ¢lanku totiz
neni zachytit vSechny mozné modifikace dotazti, nybrz popsat, jak tazatelé bézné
formuluji své dotazy, a poukéazat na komplexnost dotazovacich replik.

13 K otézce pojeti konverzacni analyzy jakozto samostatné discipliny, nebo metodologického ptistupu
viz Hammersley (2003).

14 Clenska kategoriza¢ni analyza ma stejné jako konverza&ni analyza zaklad v praci Harveyho Sackse —
oba piistupy se ucelné dopliuji, a tak byvaji nezidka kombinovany (viz Hester — Eglin, 1997). Vzhle-
dem k zasadnimu vyznamu ¢lenskych kategorii pracovnika JP a tazatele pro sekvencni uspofadani
jazykovéporadenskych interakci povazuji za zcela nezbytné neopomenout ani hledisko ¢lenské kate-
goriza¢ni analyzy.
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3 Akce" predchazejici poloZeni dotazu

Nez se budeme zabyvat pokladanim dotazd, je tfeba alespon kratce popsat, co mu
predchazi. Telefonat bez vyjimky iniciuje tazatel, ktery vola na ¢islo JP. Po spojeni
hovoru si vyslechne hldSeni o tom, Ze se dovolal do JP a Ze hovor bude zaznamena-
van. Volajici ma moznost nahravani odmitnout, s JP je spojen i v piipadé odmitnuti.
Nasledné hovor ptijme pracovnik JP, jenz ma aktualné sluzbu. Ve své prvni replice
provadi sebeidentifikaci (pfijmenim), identifikaci instituce (jazykova poradna) a pro-
nasi pozdrav (dobry den) nebo vyzyva komunikaéniho partnera k prevzeti slova
(pomoci v telefonickych rozhovorech konvencionalizovaného vyrazu prosim). Pro
dalsi prib¢h rozhovoru je ptitom nejzasadnéjsi uvedeni instituce, nebot’ tim mluv-
¢i jednak signalizuje své zarazeni do Clenské kategorie pracovnik JP (viz Scheg-
loff, 2004), jednak omezuje témata, jimz mtze byt hovor vénovan, na oblast jazyka
(viz Psathas, 1999).

Nasledné se slova ujima volajici, ktery taktéz zdravi a zpravidla se identifikuje
prijmenim (pfipadné i rodnym jménem). Nékdy uvadi instituci, jejimz jménem vola,
a vyjimecné nazev obce, odkud telefonuje. Naproti tomu zcela bézné je formulova-
ni divodu telefonatu, napft. ja bych méla par dotazii na vas (ID 14619), prosim vds

ja bych se potrebovala zeptat na nékolik véci (ID 14449), potrebovala bych poradit

(ID 13657), jimz volajici potvrzuje svou piislusnost k ¢lenské kategorii tazateld.
Na davod telefonatu pak zpravidla navazuje jazykovy dotaz.

Zacatek telefonatu tedy muze vypadat napf. takto:

PE. 1 (ID 13731)

1 P: Ah jazykova poradna; ((prijmeni)); prosim

2 (1,2)

3 T: dobry den, ((pfijmeni)) u telefonu. Ah prosim pékné; ja bych mél takove]
4 dotaz, takovou malinkatou lapalii akorat Ah

5 P: [ hmmm ]

6 T: [j& bych] se chtél zeptat; Ah jesli je <mozny v Ufednim dopisu, Ah

7 pouzit slovni spojeni, Ah byt v na- eee hmm (0,3) byt v nazoru;> (0,5)
8 byt v nazoru Ze;

Pro uplnost dodejme, Ze na zacatku hovoru si mohou volajici také ovéfit dostup-
nost sluzby, jeji podminky a omezeni, napi. k vam mohu volat dyz mam treba naky
dotaz z (0,3) s cestinou? (ID 13072), ja mam k vam prosbu z hlediska stylistického;
muzu? (ID 13671), nebo pfistoupit k vyjednavani struktury rozhovoru: ja sem si

15V &eskych sociologickych a sociolingvistickych textech se pro pieklad anglického vyrazu action
pouzivé vyraz jednani (termin je definovan napt. jako ,,postojoveé organizovana a cilové zamétena
¢innost zahrnujici analyzu situace, anticipaci vysledku a plan jeho dosazeni“ (V1acil, 2017)). Domni-
vam se vsak, ze ¢esky ekvivalent akce 1épe reflektuje jednorazovost, ohranic¢enost ¢innosti, jez mize
byt provedena v ramci jedné vypovédi. Termin akce jsem navic zavedla jiz v jiné konverza¢néanaly-
tické publikaci (Dvotakova, 2017).
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sepsala eee par dotazii abych nevolala ((zasmani)) ee eh hodnékrat za sebou; Nh
tak jesli muizu teda zacit rikat; a kdyz tak vy (byste mi dycky) rekla, (ID 13399).

V souvislosti s pokladanim dotazii je tfeba dale upozornit, Ze neobvyklé nejsou
ani situace, kdy se volajici obraceji na JP s vétsim poctem dotazi. V takovych pii-
padech zpravidla predchazi dalSimu dotazu tazatele signalizace pfijeti odpovédi
pracovnika JP (viz pf. 2, f. 16: ano (0,4) dobfe.):

PE. 2 (ID 14449)

11 T: ((..)) Jjapons- v japonsku se o senzaci postarala mladicka zpévacCka Ah
12 kterd (0,5) s jejim debytem; ((debutem)) debytovym ((debutovym)) albem.
13 Ah jesi tam nemd bejt kerd se svym deby[tovym albem]

14 P: [ urc¢ité; ulrcéité; ano; (0,2)
15 al[no;]]
16 T: [[ano]] (0,4) dobre. (0,4) Ah a pak je tady véta. Ah hudebni

17 interpreti nemohli v televizi vystupovat jinak nez v doprovodu
18 studiovych kapel a taneCnikl; Ah pred tim neZ bych tu ¢arku Skrtla;
19 protoze tam neni sloveso Ze jo v tej dalsi vété s tim nez;

4 Pokladani dotazi

Zaklad jazykovéporadenskych interakci bezesporu tvoii sekvenéni par'® dotaz—od-
poveéd’. Zamérné zde pouzivam termin dotaz, nikoliv otdzka. Otazka totiz byva tra-
di¢né spojovana s volbou jistych lexikalnich, gramatickych a zvukovych prostiedkii.!”
Navic i deklarativy mohou plnit funkei otazky (Holmes — Chiles, 2010; Heritage,
2012a) a naopak formou otazky mohou byt provadény rizné akce, napt. pokyny ty-
pu Miizes zavrit okno? (Heritage, 2012a). Termin dotaz je nadto zcela bézné uzivan
v odbornych statich s jazykovéporadenskou problematikou.'® S ohledem na §iroky
vybér jazykovych prostiedki, které mohou byt pti formulaci dotazu vyuzity, pova-
zuji za vhodné definovat dotaz jednak na zaklad¢é funkce, jednak na zakladé jeho
umisténi v sekvenénim uspotradani rozhovoru. Za timto u¢elem modifikuji definici
otazky, s niz pracuji Ehrlich a Freed (2010), a to nasledovné: Dotaz je promluva,
ktera je produkovana se zietelem k ziskani ¢i ovéteni informace (a/nebo je tak reci-
pientem interpretovana), a proto iniciuje odpovéd’ recipientky. Zameérné v této defi-
nici uzivam slovo zretel, nikoliv ucel, nebot’ tazatelé ve svych promluvach nemusi
jen pozadovat informace, ale mohou napf. prezentovat i své postoje.

16 Anglicky termin adjacency pair byva ptekladan téz jako pdrova sekvence (viz napt. Nekvapil, 2017b).

17" Upozoriiovala na to jiz Miillerova (1982, s. 200): ,,V lingvistice se otazkou vétsinou rozumi véta jed-
nak se specialni tazaci intonaci, event. s tdzacimi ¢asticemi (otazky zjistovaci), jednak s tazacimi
slovy, tj. zajmeny a pfislovci (otazky dopliovaci).” Novéjsi piistupy vSak od tohoto pojeti upouste-
ji, viz napf. Zeman et al. (2019), ktefi vymezuji otazku na zaklad¢ odlisnych znalosti komunikant
a komunika¢niho cile produktora.

18 Viz napt. Dufek et al. (2022).
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Nasledujici analyza piedstavuje strukturni jednotky, které se opakované vysky-
tuji v telefonickych jazykovych dotazech. Tyto strukturni jednotky jsem rozdélila
do sedmi kategorii, a to na zaklad¢ jejich funkeci.

4.1 Strukturni jednotky tematizujici znalostni deficit

Tyto strukturni jednotky tvoii jadro dotazu, nebot’ v nich mluv¢i signalizuji a kon-
kretizuji svou neznalost ¢i nedostatecnou znalost. Nejprve vénujme pozornost to-
mu nejjednoduseji polozenému dotazu, s nimz jsem se ve zkoumaném materialu
setkala:

P¥. 3 (ID 14281)

3 T: ((.)) Ah ja& sem se chtél zeptat, jaky by byl Zensky protéjsek ke slovu
4 dfevorubec.
5 (0,9)

6 P: dfevorubkyné.

Tazatel formuluje divod telefonatu: ja sem se chtél zeptat, (3), na néjz navazuje sa-
motnym jazykovym dotazem: jaky by byl Zensky protejsek ke slovu dievorubec. (3—4).
Pro dotaz na uréity jazykovy prostfedek budu dale pouzivat termin konkrétni dotaz.
Po polozeni konkrétniho dotazu nastava témér vtefinova pauza, po niz se slova ujima
pracovnice JP pfedlozenim feseni jazykového problému: drevorubkyné. (6). Komu-
nikanti tedy provadéji aktivity vazané na ¢lenské kategorie (tazatel poklada jazyko-
vy dotaz, pracovnice JP ho zodpovidd), ¢imz zaroven potvrzuji zatazeni do téchto
kategorii, které¢ si sami i navzajem pripisuji v dané interakci, nebot”:
By acting in ways that are ‘predicatively-bound’ (i.e. predicates of action, rights,
obligations, etc.) inferences can be made (are made) by each of the parties about
the other based on these actions, so as to accept/confirm/validate the other’s self-
-categorization and to produce, via one’s own actions, activities that are congruent
with the other’s self-categorization (Psathas, 1999, s. 156).

Na ¢lenskych kategoriich, v pfipadé jazykovéporadenskych rozhovori institucional-
nich identitach, tedy zavisi produkce replik i jejich typt (Watson, 1997; ten Have,
2007); vyskyt dotazovacich a odpovidacich replik je disledkem alokace institucio-
nalnich aktivit (ten Have, 2007). Sluzba jazykového poradenstvi je ze své podstaty
reaktivni, podminkou pro jeji uspésné poskytnuti je polozeni jazykového dotazu.
Je tedy dillezité, aby tazatel dostatené konkretizoval sviij znalostni deficit. Ukolem
pracovnika JP je pak tento deficit odstranit. Z polozeni dotazu navic implicitné vy-
plyva tazateliiv prfedpoklad, ze komunikaéni partner disponuje potiebnymi znalostmi
a zdroji pro zodpovézeni dotazu — pripisuje mu tedy v dané oblasti epistemickou
autoritu (epistemic authority (Stivers et al., 2011; Clif (2016)).

Vénujme nyni pozornost dal§im strukturnim jednotkdm, v nichz volajici temati-
zuji sviyj znalostni deficit:
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PE. 4 (ID 13114)

9 T: ((.)) [J& sem si to prosim vas]-

10 P: [ ((pousméni)) povidejte ]

11 T: -rozdélil do na-

12 (0,5)

13 T: do nakych kategorii aby to nebylo prosté rozhdzené. (0,4) tak [velkyl-
14 p: [uhm, ]
15 T: —pismena.

16 (0,7)

17 P: a[no ]

18 T: [jak] se piSete vy, internetovd jazykova pfirucka; s velkym nebo

19 s malym. s velkym; ze?
20 P: Ah ano. s velkym pismenem sme.

Tazatel informuje komunikacni partnerku, ze své dotazy roztridil do nékolika katego-
rii, a vysvétluje proc (9, 11, 13). Poté explicitné uvadi, které oblasti se bude jeho prvni
dotaz (potazmo n€kolik po sob¢ jdoucich dotazi) tykat: tak velky pismena. (13, 15).
Pracovnice JP na tazatelovu repliku nejprve reaguje kontaktovym zvukem (14) a da-
le po kratké pauze explicitnim pfitakanim (17). To se dostava do jednoslabi¢ného
prekryvu s tazatelovym konkrétnim dotazem: jak se pisete vy, internetova jazykova
prirucka; (18)," volajici tedy zifejmé neocekaval nesouhlas. Po konkrétnim dotazu
pak zazniva tzv. specifikovany dotaz: s velkym nebo s malym. (18—19). Specifikova-
ny dotaz v tomto pfipadé omezuje rozsah dotazu konkrétniho — spojeni Internetova
Jjazykova prirucka tvoii tii slova, rozhodnuti o psani velkého ¢i malého pismene je
tieba ucinit na zacatku kazdého z nich, pouceny uzivatel vSak vi, ze na zéklad¢ pra-
videl pro psani velkych pismen v ¢estiné ptichazi velké pismeno v tivahu u tohoto
typu nazvu pouze u slova prvniho. Tazatel se mezi tyto uzivatele zfejmé fadi, nebot’
se ve specifikovaném dotazu explicitné pta na jedno pismeno, jak lze vyvodit z tvarQ
adjektiv (velkym, malym).*

Nasledné tazatel uvadi, ke které varianté feSeni se priklani: s velkym; ze? (19),
a tak produkuje tzv. navrh feSeni. Navrh feseni se od konkrétniho ¢i specifikova-
ného dotazu lisi tim, Ze v ném tazatel signalizuje jistou preferenci, sdéluje, které
feSeni povazuje za spravné. Jelikoz jsou mnohé jazykové dotazy smétované na JP
zalozeny na konkurenci dvou, pfipadné vice jazykovych prostiedki a tato konku-
rence muze byt v promluvé tazatele snadno tematizovana (viz vyse: s velkym nebo
s malym.), za navrh feSeni nelze automaticky povazovat vechny strukturni jednotky,

19 Za povsimnuti stoji také kategorizacni prace volajiciho, jenz nejprve odkazuje k Internetové jazykové
ptirucce zajmenem vy. Ve své replice tedy reflektuje pfedpoklad ¢i védomost, Ze za tvorbou dila stoji
kolektiv pracovnikti JP. Komunika¢ni partnerka to pak potvrzuje, kdyz na danou ¢lenskou kategori-
zaci pristupuje: s velkym pismenem sme. (20).

V prezentovanych analyzach pfedpokladam urcity stupen znalosti volajiciho. Z formulace specifiko-
vaného dotazu usuzuji, ze se tazatel pta na psani velkého pismena ve slové Internetovd, tj. na zacatku
nazvu; stejné jeho dotaz interpretuje i pracovnice JP, jak vyplyva z jeji odpovédi (20).

20
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v nichz tazatelé tuto konkurenci zminuji, nybrz pouze ty, v nichz se ptiklanéji k urci-
tému feseni. Konkrétni a specifikovany dotaz se tedy od navrhu feSeni lisi také pre-
zentovanym epistemickym postojem (epistemic stance; Heritage (2012a; 2012b)) —
v prvnich dvou piipadech mluvéi signalizuje, ze mu zcela chybi jistd informace,
kdezto u navrhu feSeni tazatel projevuje urcitou miru znalosti, kdyz si chce pouze
ovéfit informaci (viz Heritage, 2012a).?!

Tazatel v prikladu 4 béhem prezentovani svého dotazu postupné zuzuje jeho roz-
sah — od pomérné Siroce vymezené kategorie psani velkych pismen pfistupuje k for-
mulaci konkrétniho dotazu, ten poté upiesiuje ve specifikovaném dotazu, v némz
vyjmenovava mozna feSeni jazykového problému, a dotazovaci promluvu ukoncuje
navrhem feseni, tedy pfiklonénim se k jednomu z nich. Mira jistoty tazatele ohledné
spravnosti preferovaného feseni je pak signalizovana dovétkem: ze? (19), mluvéi
se tedy (pouze) ujistuje, ze je jeho feSeni nalezité.?? Pracovnice JP mu to potvrzuje,
nejprve standardni ¢astici souhlasu (ano.; 20), poté explicitnim uvedenim feseni
(s velkym pismenem sme.; 20).

S navrhem feseni izce souvisi jesté jedna akce, totiz navrh vysvétleni (candi-
date explanation (viz Gill — Roberts, 2013)).2* Volajici totiz nékdy nenabizeji jen
navrh feseni, ale dotazuji se téz na to, zda si dané feseni spravné zdivodnili:

Pr. 5 (ID 14829)

6 T: ((.))Ah prosim vas chtéla jsem se zeptat; ee mam tady pfiklad véty. Ah-
7 P: [uhm.]

8 T: -[budu] diktovat; jo, pro vozidla tohoto typu jsou nejvice rizikovymi,
9 Ah presuny po polnich cestdch. jo? Ah a j& nevim, eh kdy se uziva

10 rizikové a kdy rizikovymi; Ah nevim, jesli se to (dova-) hmm mdm jako
11 vylozit tim; Ze vlastné v tom ten sedmy pad, Ah ee neni stylové

12 neutralni, Ah a-

13 P: [ hmm. ]

14 T: »[Ze mam teda] zvolit prvni pad, protoZe (tole bylo neutrdlnéjsi).

15 (0,5)

16 P: hmm.

21 Tazatelé vyuZivaji k signalizaci svého epistemického postoje riizné gramatické prostredky, které na-

pomahaji zachovat vyssi epistemicky status komunikaéniho partnera (viz Stivers et al., 2011; Maze-
land, 2013). Proto se v jazykovéporadenskych interakcich pii prezentaci (navrhu) feseni (i vysvétle-
ni, viz dale) objevuji napt. dovétky typu ze jo? (pi. 4, f. 19; pt. 13, . 9) ¢i vyraz nevim (pt. 5, f. 10).
Pomoci téchto jazykovych prostiedki totiz mluvéi nejen signalizuji znalostni deficit, ale taktéz se
vzdavaji prava rozhodnout o feSeni (potazmo i vysvétleni) jazykového problému ve prospéch komu-
nikacniho partnera.

Viz Heritage (2012a), podle n&jz dotazy s dovétkem (tag questions) uzité pii zjistovani informaci
slouzi jako zadost o potvrzeni toho, co bylo deklarovano v ¢asti dotazu pied dovétkem.

V souvislosti s navrhem vysvétleni a navrhem feseni, formulovanymi v ramei jazykovéporadenskych
interakci, je tfeba upozornit, ze v institucionalni komunikaci se objevuji navrhy riznych typt v za-
vislosti na zaméfeni instituce. Naptiklad pfi interakcich s 1ékati produkuji pacienti navrhy diagnoz
(candidate diagnosis; Robinson (2013)).

22

23
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17 (1)

18 P: e[hmm ]
19 T: [je to tak?]
20 (3)

21 P: J& si k tomu zkusim otevrit pfisludny <vyklad> ((..))

Tazatelka nejprve signalizuje piistoupeni k dotazu (6) a nasledné uvozuje jazykovy
prostiedek: ee mdm tady prikiad vety. (6). Poté sdéluje, Ze tento jazykovy prostiedek
komunikaéni partnerce nadiktuje (8), a ihned tak ¢ini: pro vozidla tohoto typu jsou
nejvice rizikovymi, Nh presuny po polnich cestach. (8-9). Nasledné produkuje kon-
taktové jo? (9). Poté formuluje konkrétni dotaz tykajici se uzivani tvar prvniho
a sedmého padu piidavného jména v piisudku: Ak a ja nevim, eh kdy se uziva riziko-
vé a kdy rizikovymi; (9—10). Tim vSak jeji replika nekonéi, volajici dale poskytuje
navrh vysvétleni, kdyz tematizuje moznou piiznakovost instrumentalového tvaru:
Ah nevim, jesli se to (dova-) hmm mam jako vyloZit tim; Ze vilastné v tom ten sedmy
pad, Nh ee neni stylove neutralni, (10-12). Na zaklad¢é tohoto navrhu vysvétleni
pak piedklada navrh feseni: Ak a Ze mam teda zvolit prvni pad, (12, 14), pro néjz
argumentuje jesté dalsim navrhem vysvétleni, respektive dokoncenim vysvétleni
zalozeného na stylové evaluaci konkuren¢nich prostiedki: protoze (tole bylo ne-
utrdlnéjsi). (14). Pracovnice JP na dotaz nereaguje okamzitym poskytnutim fesent,
premysli o odpovédi, o cemz vypovidaji pauzy (15, 17) a kontaktové zvuky (16, 18).
Tazatelka kratce reformuluje sviij dotaz, a vybizi tak pracovnici JP k odpovédi: je
to tak? (19). Ta ztejmé dale pfemysli, nebot’ se slova ujima az po dalsi tfivtetinové
pauze, a to popisem dal§iho postupu, ktery ji umoznuje oddalit poskytnuti feseni.
Pracovnice JP zjevné nedokaze v dany okamzik tazatelce poradit, a proto chce na-
hlédnout do odborné literatury (21).

Z analyzovanych ukazek je patrné, ze se jazykové dotazy tykaji konkrétniho pro-
blematického jazykového prostiedku.>* Ten mize byt zvyraznén umisténim v samo-
statné vypovédi — v takovém piipad¢ tvoii strukturni jednotku, jiz budu dale ozna-
Covat jako konkrétni piipad (v ptikladu 5 ho zastupuje rozvita véta pro vozidla
tohoto typu jsou nejvice rizikovymi, Nh presuny po polnich cestach. (8-9), muze
vsak mit téZ podobu slovniho tvaru, souvéti atd.). Jelikoz muze byt problematicky
jazykovy prostiedek soucasti jiné strukturni jednotky, typicky konkrétniho dotazu ¢i
navrhu feseni, a jelikoz by bez néj nebylo piedstaveni jazykového problému tGplné,
fadim konkrétni pfipad téz do skupiny strukturnich jednotek tematizujicich znalost-
ni deficit.

Ackoliv strukturni jednotky tematizujici znalostni deficit tvofi jadro dotazu (a jak
jsme vidéli v ukazce 3, dotaz mize byt tvofen jiz jednou strukturni jednotkou — zde

24 Tim se mysli jazykovy prostiedek, ktery povazuje (z n&jakého divodu, n&jakym zpisobem) za pro-
blematicky tazatel.
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konkrétnim dotazem), ptipady, kdy tazatel poklada dotaz slozeny pouze ze struktur-
nich jednotek tematizujicich znalostni deficit, pfipadné téz ze strukturni jednotky
slouzici ke strukturaci promluvy,? tvoii tfetinu zkoumaného souboru dat — tazatelé
tedy Castéji pojimaji své dotazy S$iteji, provadeji dalsi akce spojené s pokladanim
dotazl. Podivejme se proto, z jakych dalSich ¢asti se mohou dotazy skladat.

or r

4.2 Strukturni jednotky vymezujici téma dotazu

Ve vice nez tretiné dotazovacich promluv volajici na jejich zacatku tematizovali,
¢eho se bude dotaz tykat. Vidét jsme to mohli jiz u ptikladu 4:

PE. 4 (ID 13114)

9 T: ((.)) [J& sem si to prosim vas]-

10 P: [ ((pousméni)) povidejte ]

Il T: -rozdélil do na-

12 (0,5)

13 T: do nékych kategorii aby to nebylo prosté rozhazené. (0,4) tak [velkyl-
14 P: [uhm, ]
15 T: —pismena.

16 (0,7)

17 P: alno ]

18 T: [jak] se piSete vy, internetovd jazykova pfirucka; s velkym nebo

19 s malym. s velkym; ze?
20 P: Ah ano. s velkym pismenem sme.

Jelikoz jsem tuto ukazku analyzovala podrobné vyse, zamétim se zde na jeji c¢ast.
Tazatel se na JP obraci s vét§im mnozstvim dotazd. V souvislosti s tim uvadi, ze je
rozttidil do n€kolika skupin (9, 11, 13), a své jednani nasledné zdavodnuje (13).
Poté predstavuje, ¢eho se bude tykat jeho prvni dotaz (respektive nékolik nasledu;ji-
cich dotazll), pfistupuje tedy k pojmenovani kategorie dotazu: tak velky pismena.
(13, 15). Konkrétni dotaz (18), specifikovany dotaz (18—19) i navrh feseni (20) jsou
pak v souladu s touto kategorii.
Téma dotazu mtize byt do rozhovoru vneseno i jinak:

PE. 6 (ID 13114)

206 T: ((..)) ee tedka jak se velmi Casto pouziva jinymi slovy.

207 jinymi slovy, jazykova situace CeStiny preskriptivni. za to jinymi slovy
208 je carka?

209 (1,5)

210 P: Ah hmmmm

211 (1,3)

212 T: nebo to bude stejné povazZované jako nicméné; nicméné jazykova situace
213 Cestiny je preskriptivni bez Carky;

214 (1,2)

25 Viz pododdil 4.7 Strukturni jednotky signalizujici prechod k dal3i &4sti promluvy.
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215 T: takZe tam je jiny[mi slovy;]

216 P: [ jé& bych] j& bych se priklanéla k tomu freSit to bez
217 toho (interpunkéniho) znaménka; toto prirucky vyslovené nepopisuji Ah
218 a:le fesSila bych to bez té interpunkce;

Tazatel se v uvodu dotazu uchyluje k predstaveni problematického jazykového
prostiedku: ee tedka jak se velmi ¢asto pouziva jinymi slovy (206), na néjZ navazu-
je konkrétnim ptipadem: jinymi slovy, jazykova situace cestiny preskriptivni. (207)
a konkrétnim dotazem, v némz tematizuje mozné doplnéni interpunkéni ¢arky za
spojeni jinymi slovy (207-208). Pfedstaveni problematického jazykového prostied-
ku se 1i8i od konkrétniho piipadu predevsim tim, ze kromé jazykového materialu
obsahuje jesté né¢jaké dalsi informace o ném — v analyzované ukézce je to informace
o frekvenci uzivani. Navic se konkrétni piipad a problematicky jazykovy prostredek
zcela neprekryvaji — problematicky jazykovy prostiedek jinymi slovy je soucasti
komplexnéjsiho konkrétniho ptipadu.

Pracovnice JP reaguje az po 1,5vtefinové pauze, a to zvukem naznacujicim pie-
mysleni (210). Po dalsi pauze, kdy stale nevyslovuje feseni, produkuje volajici nava-
zujici konkrétni dotaz: nebo to bude stejné povazované jako nicméné; (212), vedouci
k (implicitnimu) navrhu feseni: nicmeéné jazykova situace cestiny je preskriptivni
bez carky; (212-213). Z tohoto rozsifeni pivodniho dotazu vyplyva, ze volajici
pojima absenci odpovédi jako problematickou (Stivers, 2022). Kdyz pracovnice JP
stale neodpovida, volajici se po 1,2 vtefiny znovu ujima slova: takze tam je jinymi
slovy; (215), reaguje tak na dalsi problematickou absenci odpovédi, a to pravdépo-
dobné reformulaci dotazu (Stivers, 2022). Do jeho repliky vSak vstupuje pracovni-
ce JP, a tak ji pfenechava slovo. Ta sdéluje feSeni (216217, 218), ovSem s upozor-
nénim, ze dané problematika neni zachycena v odborné literature (218).

Néktera témata dotazli vymezuji volajici obsirnéji:

P¥. 7 (ID 11846)

6 T: Ah mém tady kapitolu; kterd se hv vénuje hv predndskdm; Ah a: hv j& v ni

7 mam za Ukol sjednotit Ah ee anotace tak aby mély pribliZné stejny

8 rozsah, Ah a:: zhruba i stejnou: (0,2) ee jednotnou podobu. (0,4) Ah a:
9 ee de mi o to:, (0,6) Ze hVv nékdy nékde je anotace napsana Ah formou
10 vét, Ah a:: nékde: jako formou jenom hesel. Ah tak ee jestli je lepsi;

11 Ah ee ptam se tedy, jestli je lepSi; rozsekat hv to do vétnych celku
12 anebo spise do (0,6) eee (0,4) ee j- jako mendich celku a oddélit je
13 ¢arkou; tedy do téch hesel a oddélit je &&rkou. (0,4) tedy véty vlasné
14 nebo hesla. Ah

15 (1,3)

16 P: ja si myslim Ze na to néjaky (0,4) predpis: (0,3) jak ma anotace

17 vypada:t (0,3) asi neexistuje;

18 (1,2)

19 P: eeele]

20 T: [u] hmmm uhmm
21 (1)

22 P: ja& se jesté podivam
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Volajici nejprve predstavuje komplexni popis jazykového problému — potiebuje
stylové sjednotit anotace prednasek, pficemz ¢ast anotaci je psana ve vétach a cast
heslovité (6—10). V navaznosti na tento popis formuluje konkrétni dotaz, zda je lep-
$i upfednostnit zpracovani ve vétach, nebo v heslech, ktera by se odd¢lila ¢arkami
(10-13). Pomérné komplikovany konkrétni dotaz nasledné€ zjednodusuje ve specifi-
kovaném dotazu, v némz interpunk¢ni problematiku vypousti: tedy véty viasné nebo
hesla. (13—14). Pracovnice JP odpovida po vice nez vtefinové pauze, neposkytuje
vSak feSeni, nybrz sdéluje subjektivni pfedpoklad, Ze forma anotaci neni kodifiko-
vana (16—17). Po dalsi pauze produkuje hezitacni zvuk (19) a tazatelka v kratkém
prekryvu replik signalizuje pfijeti odpovédi (20). Po dalsi vtefiné popisuje pracov-
nice JP sviij dalsi postup — pokusi se feseni dohledat (22).

4.3 Strukturni jednotky podporujici, ¢i odmitajici Feseni
Pii prezentaci problematickych jazykovych prostiedkd, respektive feseni?® nékdy
volajici uvadéji, jaky na né maji nazor, argumentuji v jejich prospéch, ¢i naopak ne-
prospéch (v analyzovanych datech se to tykalo vice nez desetiny dotazl). Sviij postoj
k jazykovému prostiedku sdéluje napft. tazatelka v nasledujicim ptikladu:

P¥. 8 (ID 13399)

96 T: Ah a: potom eSté sem se tady chtéla zeptat, ehm Ah ee pridavnd jména ve

97 stylu zachovavajici, ee m- mizou byt pouzita vlastné v prisudku? jmenném
98 se sponou, Ah tato sidla jsou strukturu zachovavajici, mné to teda jako
99 nezni mi to Uplné dobfe, ale nevim jestli to je vyloZené Spatné, Ah
100 P: ee jak [ Ze to znéllo-

101 T: [ ((zakadlani))]

102 P: —pfesné. ta véta,

103 (0,3)

104 T: Ah eh (0,3) tato sidla jsou strukturu zachovavajici;
105 (0,6)

106 T: mné se teda chce tict Ze ozachovava[ji strukturu;.]

107 P: [ hmmmm ]

108 P: =mné to prijde stradné neobratné; ale opravdu strasné. jako Ah (je)
109 upl[né zbytecné krkolomné vyjadreno;
110 T: [no, mné mné taky ale vlastné (nevim) jestli to je] jestli to je:
111 jako jestli je to vyloZené Spatné, nebo: jestli ehm

ale,

Jelikoz tazatelka poklada nékolikaty dotaz v poradi, nejprve ho uvadi (96) a poté
predstavuje kategorii dotazu: ehm Ah ee pridavna jména ve stylu zachovavajici,
(96-97), na niz navazuje konkrétnim dotazem: ee m- miizou byt pouzita vlastné v pri-

26 Uziti jazykového prostiedku ¢i jeho prezentovanou interpretaci totiz muzeme chapat jako uréité fe-
Seni jazykového problému.
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sudku? jmenném se sponou, (97-98), doplnénym o konkrétni ptipad: Ak tato sidla
Jjsou strukturu zachovavajici, (98). Tim vsak jeji replika nekon¢i, mluvci jeste sde-
luje svij nazor na jazykovy prostiedek: mné to teda jako nezni mi to uplné dobre,
(98-99). Jazykovy prostfedek hodnoti negativné a v navaznosti na to formuluje
specifikovany dotaz — v konkrétnim dotazu se ptala na moznost uziti jazykového
prostfedku, nyni se vzhledem ke svému negativnimu postoji k tomuto prostfedku
dotazuje na miru jeho nespravnosti: ale nevim jestli to je vyloZené Spatné, (99).27-2
Reflektuje tak mozné umisténi jazykového prostiedku na skale spravny—nespravny
a zaroven tematizuje potencialni rozdil mezi svou vlastni jazykovou intuici a jazy-
kovymi pravidly ¢i normami.

Pracovnice JP ve své reakci neodpovida na dotaz, nybrz produkuje zZadost o zopa-
kovani konkrétniho ptipadu (100, 102). Zfejmé tedy rozumi tomu, na co se volajici
pta, avsak potiebuje znovu slyset problematickou formulaci, aby mohla poskytnout
nalezitou odpovéd’. Tazatelka jeji zadosti vyhovuje (104) a nasledné navrhuje moz-
nou upravu problematické formulace: mné se teda chce rict ze vzachovavaji struk-
turu, v ale, (106). V ¢astecném prekryvu replik produkuje pracovnice JP kontaktovy
zvuk (107) a poté provadi negativni hodnoceni formulace (108—109). Jelikoz se vSak
explicitné nevyjadfuje k tomu, zda je dana formulace ,,vylozen¢ Spatné®, volajici
po vyjadieni souhlasu s timto hodnocenim (110) opakuje svij specifikovany dotaz:
ale viastne (nevim) jestli to je jestli to je: jako jestli je to vylozene spatné, nebo: jestli
ehm (110-111).

Vedle nazoru na urcité feSeni mize volajici téZ argumentovat proti nému, nebo ho
naopak podpofit. Nutno dodat, Ze kladné hodnoceni ¢i podpora zaznivaji vyjimeéné,
a to v situacich, kdy je jazykovy problém zalozen na konkurenci jazykovych pro-
stiedkd, které tazatel stavi do opozice.

Argumentaci uziva napf. tazatel v nasledujici ukazce:

PE. 9 (ID 9549)

7 T: ee velice se rozSifilo prosté Ah eh souslovi hodné dobfe. (0,5) Ah ee

8 (0,2) to neni prosté Cesky, méme dobry lepS$i nejleps$i; jak co na to
9 fikadte vy. Ah je to moZnost ddle pouzivat, dokonce Ah v pisemném styku?
10 nebo se jednad prosté o: Ah pfejatou Cast kterd hovorové Ah je zcela
11 béznd, nicméné je to parazitadrni zvuk?

12 (0,5)

13 P: Ah eh j& bych to chépala: jako: uhmm hovorové az nespisovné; spojeni. Ah
14 ee urc¢ité bych ho nedoporuc¢ila

27 Podle Beache a Metzgerové (1997) vypoved typu nevim vyjadiuje nedostate¢nou znalost, nejistotu

a pochybnosti zv1asté v piipadech, kdy pfedchazi naslednému hodnoceni.
K interpretaci vypovédi ale nevim jestli to je vylozene Spatné, (4) jakozto specifikovanému dotazu
viz vice v odd. 5 Diskuse.

28
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Tazatel zacina svij dotaz predstavenim problematického jazykového prostredku
(ee velice se rozsirilo proste Nh eh souslovi hodné dobre. (7). Nasleduje pulvtefino-
va pauza, po niz vSak nedochazi ke stfidani mluv¢ich — jak uvadi ten Have (2007,
s. 177), mluvéi, jenz se pta (the questioner), je totiz opravnén produkovat delsi do-
tazovaci repliku (questioning turn), ktera muze sestavat z vice vypovédi a za ukon-
¢enou je povazovana az tehdy, kdyz zazni rozpoznatelna ,,otazka* (recognizable
‘question’). Volajici tedy miize pokracovat sdélenim svého nazoru skrz negativni
hodnoceni jazykového prostiedku (fo neni prosté cesky, (8) i formulovat argument
proti nému, zalozeny na uvedeni konkuren¢niho jazykového prosttedku (mdme dob-
ry lepsi nejlepsi; (8). Poté formuluje konkrétni dotaz: jak co na to rikate vy. (8-9).
Nasledné se nadechuje a poklada specifikovany dotaz — zajima se, zda je mozné
jazykovy prostfedek pouzivat, nasledné oblast uzivani omezuje stylové, a to na pi-
semné projevy: je to moznost ddle pouzivat, dokonce Nh v pisemném styku? (9). Ani
zde jeho replika nekonci, mluvei formuluje dalsi specifikovany dotaz, kdyz tematizuje
(tentokrat Sirsi, nejen stylové) hodnoceni jazykového prostiedku; v tomto hodno-
ceni se navic odrazi jeho negativni postoj: nebo se jednd prosté o: Nh prejatou cast
ktera hovorové Ah je zcela bézna, nicméné je to parazitarni zvuk? (10—11). Nasledné
se po pulvtetinové pauze ujima slova pracovnice JP, poskytujici feseni jazykového
problému ve formé stylového hodnoceni jazykového prostiedku (13) a z néj vycha-
zejiciho doporuceni k jeho (ne)uzivani (14).

~ror

4.4 Strukturni jednotky slouzici k odmitnuti autorstvi

Spise vyjimecné volajici signalizovali pomoci zvlastnich strukturnich jednotek od-
stup od prezentovaného uziti jazykového prostiedku — piipisovali jeho autorstvi
nékomu jinému explicitné ¢i implicitné skrze specifikaci, kde se s timto fesenim
setkali. Doklada to nasledujici ukazka:

Pr. 10 (ID 14619)

11 T: ((..)) Ah ee chci se zeptat; sloveso prioritizovat;

12 jestli se pouziva; Ah v administrativnich textech u néas ( ) sem to
13 sloveso teda jesté nikdy nepouzila: naSla sem ho tedkon v textu Ah
14 prioritizovat; (0,6) Ah divala sem se i: jakoby do slovniku cizich slov;

15 ee tam sem to nena$la; tak nevim jesli ho mlZu v tom textu ponechat nebo
16 ho mém nahradit (0,4) Ah [ee jinym slovesem; ]

17 P: [jJ& bych vam ho doporuc¢il nalhradit; to je
18 néjaky Spatny [[pfeklad z anglictiny;]]

19 T: [r nahradit uhmm 1]

20 (1,2)

21 T: uhmm dobfe; taky se mi to nelibilo; ((..))

Tazatelka nejprve explicitnim pojmenovanim své aktivity signalizuje pfechod k do-
tazu: Ah ee chci se zeptat; (11). Poté piedstavuje konkrétni ptipad: sloveso priori-
tizovat; (11), na néjz navazuje konkrétnim dotazem: jestli se pouziva; Nh v admi-
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nistrativnich textech (12).2° Nasledné upozoriiuje, Ze uziti slovesa neiniciuje ona,
nybrz Ze na n€j narazila pfi praci s cizim textem: u nds () sem to sloveso teda jesté
nikdy nepouzila: nasla sem ho tedkon v textu (12—13). Volajici tedy pfistupuje k od-
mitnuti autorstvi, signalizuje tak odstup od problematického jazykového prostied-
ku a zbavuje se zodpoveédnosti za jeho uziti, coz mize implikovat jeho negativni
hodnoceni (které¢ doty¢na explicitné formuluje dale v rozhovoru, a to v souhlasné
reakci na odpoveéd pracovnika JP: taky se mi to nelibilo; (21). Poté mluv¢i ptipo-
mina konkrétni ptipad: Ak prioritizovat, (14), pravdépodobné tak reflektuje, ze se
ponekud odchylila od jadra dotazu. Nasledné uvadi, Ze se snazila sloveso dohledat
ve slovniku, ov§em netispésné (14—15), a pokracuje specifikovanym dotazem: tak
nevim jesli ho miizu v tom textu ponechat nebo ho mam nahradit (0,4) Nh ee jinym
slovesem; (15-16).

Jesté nez tazatelka dokonci sviyj specifikovany dotaz, ujima se slova na misté
relevantnim z hlediska stfidani mluv¢ich pracovnik JP. Poskytuje komunikacni part-
nerce feseni: jd bych vam ho doporucil nahradit; (17) a zdivodiuje ho negativnim
hodnocenim slovesa: o je néjaky Spatny preklad z anglictiny; (17-18). Komunikaé-
ni partnerka nabizené feseni ptijima (19, 21).

4.5 Strukturni jednotky slouzZici k legitimizaci dotazu

V necelé desetin€ dotazli volajici vysvétlovali ¢i obhajovali, pro¢ se obraceji na JP
se svym dotazem. Vidét jsme to mohli v posledni analyzované ukazce, proto se v dal-
$im popisu zamé&fim podrobnéji pouze na jeji ¢ast, zachycenou na . 14—16.

Po ptfipomenuti problematického jazykového prostiedku (prioritizovat; (14) vo-
lajici uvadi, kde si ovétovala moznost jeho uziti a k jakému vysledku dospéla: Ak di-
vala sem se i: jakoby do slovniku cizich slov, ee tam sem to nenasla; (14—15). Popis
prizkumu predchazejiciho konzultaci s JP a navazujici informace o neuspéSném hle-
dani slouzi v dotazovaci promluvé jako legitimizace dotazu (pfipadné Sifeji legiti-
mizace kontaktovani JP). Tematizovany netspéch je totiz divodem pro polozeni
specifikovaného dotazu: tak nevim jesli ho miizu v tom textu ponechat nebo ho mam
nahradit (0,4) Nh ee jinym slovesem,; (15—16). Popis snahy vyfesit problém pied
kontaktovanim instituce neni zfejmé obecné v institucionalnich interakcich neob-
vykly, povsimli si ho i Baker et al. (2001) pii analyze telefonatt na linku technické

29 Zde se nabizi otazka, zda by nebylo vhodnéjsi oznacit za konkrétni dotaz Sirsi ¢ast repliky: sloveso
prioritizovat, jestli se pouziva; Nhv administrativnich textech (11-12). Mohli bychom totiz uvazovat
o tom, zda spojeni sloveso prioritizovat (11) neni pouze umisténo na zacatek konkrétniho dotazu za
Ucelem zdiraznéni. Domnivam se vsak, ze prave zduraznéni problematického jazykového prostiedku
je tim, co obecn¢ vede tazatele k jeho intonacné i syntakticky ohranicené realizaci, tedy k jeho pre-
zentaci jakozto samostatné vypovédi. Povazuji proto zdiraznéni naopak za argument pro vymezeni
jazykového materialu jakozto zvlastniho druhu strukturni jednotky — konkrétniho piipadu.
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podpory. Zjistili, ze volajici ¢asto popisuji, jak se pokouseli pfi praci s pocitacem
identifikovat, v ¢em piesné je problém, a vyfesit ho. Volajici se tak prezentuji jako
klienti, ktefi se obraceji na technickou podporu pouze v ptipadé nutnosti. V souladu
s tim Ize pro vyse uvedenou jazykovéporadenskou interakci doplnit, ze pomoci po-
pisu prizkumu ptedchazejiciho dotazu se tazatelka prezentuje jakozto kompetentni
(. poucena, zkusena apod.) uzivatelka jazyka.

4.6 Strukturni jednotky poskytujici dopliiujici informace

Predpokladem pro uspésné (vy)ieseni jazykového problému je poskytnuti vSech
relevantnich informaci pracovnikovi JP tazatelem. Proto nékdy volajici vkladaji do
dotazovaci promluvy informace rtizné¢ho druhu, které maji pracovnikovi JP slouzit
k (lepsimu) porozuméni jazykovému problému. Ve zkoumaném souboru dat vola-
jici timto zptisobem rozsifili vice nez pétinu dotazi; jeden z nich analyzuji nize:

PE. 11 (ID 15233)

8 T: hmh prvni tady mém takovou vétu; a j& nevim jesli j- jesli je prosté
9 spravné napsana cCesky. Ah eh (0,9) j& vam ji precCtu; prazsky

10 filharmonicky sbor, Ah tyto koncerty (0,2) to jakoby o: vySe se mluvi
11 tam o tfech [koncertech >>ktery bu]deme-

12 P: [ uhm ano ]

13 T: -mit ted v rusku<< Ah prazsky filharmonicky sbor tyto koncerty <zafazuje
14 jako svij pfispévek Ah k jubilejnim oslavam, Ah stého vyro¢i> vzniku

15 >>samostatného Ceskoslovenského statu.<< tecka (0,6)coZ je asi
16 ( [ )]
17 P: [ jlo: hmm nevidim tam nic co by: ee co by mé tahalo; Ah za ucho.

Ackoliv tazatel v ivodu své repliky uvozuje konkrétni ptipad: ~Amh prvni tady mam
takovou vetu; (8), jesté pred jeho uvedenim formuluje konkrétni dotaz: a jd nevim
jesli j- jesli je prosté spravné napsand cesky. (8-9). Poté znovu signalizuje pfechod
ke konkrétnimu pifipadu, tentokrat skrze pojmenovani planované akce: Ak eh (0,9)
ja vam ji prectu; (9). Nasledné konkrétni piipad opravdu ptedstavuje: prazsky filhar-
monicky sbor, Nh tyto koncerty (9—10). Prezentaci problematické formulace vSak
pterusuje, aby po velmi kratké pauze sdélil pracovnici JP dopliiujici informace: 7o
jakoby o: vyse se mluvi tam o trech koncertech >>ktery budeme mit ted'v rusku<<
(1011, 13). Poskytuje tedy pracovnici JP §irsi kontext, vysvétluje, k cemu referuje
ukazovaci zajmeno #yfo. Z hlediska textové navaznosti je podstatné, zZe zajmeno od-
kazuje ke koncertim, o nichz je v textu dfive pojednano — uziti zajmena tedy neni
tim, co tazatel povazuje za (potencialn¢) problematické v dané formulaci, a jako
takové by to tedy nemela hodnotit ani pracovnice JP. Ta na doplnéni reaguje jeste
pred jeho dokoncenim (uhm ano (12), je pro ni totiz dostatecna jiz informace, ze se
ve formulaci hovofi o vySe zminénych koncertech. V disledku toho tazatel zvysu-
je fecové tempo, aby rychleji dokonc¢il vysvétleni, které v danou chvili jiz vlastné
neni nutné. Poté opakuje konkrétni ptipad, respektive jej tentokrat predstavuje cely:
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Nh prazsky filharmonicky sbor tyto koncerty <zarazuje jako sviij prispevek Nh k ju-
bilejnim oslavam, Nh stého vyroci> vzniku >>samostatného ceskoslovenského statu.
<< tecka (13—15).3° Nasleduje kratka pauza nasledovana pravdépodobné navrhem
feSeni (coz je asi () (15-16), jak lze usuzovat ze souhlasné reakce pracovnice JP:
Jjo: hmm nevidim tam nic co by: ee co by mé tahalo; Nh za ucho (17).

wr w7

4.7 Strukturni jednotky signalizujici pifechod k dalSi ¢asti promluvy

Na rozdil od vyse predstavenych kategorii strukturnich jednotek neslouzi strukturni
jednotky signalizujici pfechod k dalsi ¢asti promluvy samy o sob¢ primarn¢ ke sdé-
leni informaci néjak se vazajicich k jazykovému problému, nybrz ke strukturaci pro-
mluvy.>! Ov§em vzhledem k tomu, Ze napomahaji pii prezentaci informaci v dota-
zech a Ze se objevily v celé ctvrtin€ vSech ptipadt, povazuji za vhodné vyclenit je
jako samostatny druh. Jejich uziti doklada nasledujici priklad:

PE. 12 (ID 13764)

1 T: ((.)) j& jsem se chtéla, Ah poradit s vami j& tady mém takovou formulaci
2 kterd se mi moc nezdad. Ah jestli byste mi mohl poradit. méame tady;
3 autoevaluace,

4 P: uhm,

5 T:u sluzbu?

6 (1,2)

7 P: uhm,

8 T: =vykondvajici hlidky.

9 (0,9)

10 P: uhm,

11 (0,3)

30" Na této ukazce lze dobfe ilustrovat, jak mohou mluvéi pomoci zvukovych prostiedki signalizovat

(ne)dulezitost sdélovanych informaci. Zvysenim fe¢ového tempa tazatel naznacuje, ze informace neni
pro jazykovy dotaz nijak zasadni: fo jakoby o: vyse se mluvi tam o trech koncertech >>ktery budeme
mit ted’ v rusku<< (10—11, 13). Retové tempo naopak snizuje pii opakovani konkrétniho ptipadu,
respektive v ¢asti konkrétniho pfipadu, k niz se napoprvé nedostal: Ak prazsky filharmonicky sbor
tyto koncerty <zarazuje jako svij prispévek Nh k jubilejnim oslavam, Nh stého vyroci> (13-14),
a zase ho zvySuje v ¢asti, kterou jiz ziejmeé nepovazuje za problematickou: vzniku >>samostatného
ceskoslovenského statu.<< tecka (14-15). Tazatel funkéné pracuje i s dirazem — zduraziuje, ze ho
zajima hodnoceni (spravnost) veéty: hmh prvni tady mam takovou vétu; a ja nevim jesli j- jesli je
prosté spravné napsand cesky. (8-9), dale zacatek pokracovani konkrétniho ptipadu: prazsky filhar-
monicky sbor tyto koncerty <zarazuje jako sviij prispévek ((...)) (13—14) a pak ¢islovku, jejiz uziti
povazuje pravdépodobné za potencidlné problematické: ((...)) Ah k jubilejnim oslavam, Nh stého
vyroci> ((...)) (14).

Promluvy mohou byt strukturovany i jinak, napt. zvukovymi prostiedky (jako je tempo feci, diraz,
nadech ¢i pauzy; viz téz piedchozi poznamku pod ¢arou), a tedy implicitné. Pfi uziti strukturnich
jednotek signalizujicich pfechod k dalsi ¢asti promluvy vSak mluv¢i strukturuji své promluvy expli-
citné — vyuzivaji k tomu riizné vypovédi, v nichz pojmenovavaji ¢i naznacuji, jaka cast dotazu bude
nasledovat.

31
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12 T: jenomZe kdyZ tam dém autoevaluace sluZby koho &eho; vykonavajici hlidky
13 tak to neni sluzba:; kterad vykondva hlidku Ah ale je to vlasné ta

14 hlidka, Ah kterad vykonava sluzbu, (jo,) a voni to tady takhle piSou ale
15 j& [si mys]lim,—

16 P: [ uhm; ]
17 T: -Ze to neni sprivne.
18 (0,2)

19 P: tak. ee j& si napisu tu vétu:, ((..))

Volajici sdéluje ditvod telefonatu (1), po némz nasleduje legitimizace dotazu (ja tady
mam takovou formulaci kterd se mi moc nezda.; (1-2), jak na to poukazuje nésledna
vypoveéd’, v niz mluvci tematizuje dostupnost sluzby (2). Tazatelka vsak neceka na
odpovéd’, namisto toho signalizuje pirechod k dalsi ¢asti promluvy: mdme tady;, (2) —
naznacuje tedy, ze bude prezentovat problematickou formulaci, tj. konkrétni pripad.
Ten predstavuje postupné: autoevaluace, (3), u sluzbu? (5), vykonavajici hlidky. (8),
ziejmé tedy reflektuje, ze formulace mtize byt obtizné srozumitelna. To se projevuje
také tim, Ze tazatelka po jednotlivych ¢astech formulace vzdy ¢eka na reakci pracov-
nika JP, jenz k signalizaci jejich prijeti pouziva kratké kontaktové citoslovce (4, 7, 10).
Po ptedstaveni konkrétniho piipadu pokracuje volajici navrhem feSeni: jenomze kdyz
tam dam autoevaluace sluzby koho ceho; vykonavajici hlidky (12), jez vS§ak zamita
skrz navrh vysvétleni: tak to neni sluzba:; ktera vykondava hlidku Nh ale je to viasné
ta hlidka, Nh ktera vykonava sluzbu, (jo,) (13—14). Dale uvadi zdroj problematické-
ho jazykového prostiedku, ¢imz odmité autorstvi (a voni fo tady takhle pisou (14),
a nasledné provadi negativni hodnoceni zminéné formulace: ale ja si myslim, ze to
neni spravne. (14-15, 17). Ze sdélené¢ho nazoru pak vyplyva implicitni dotaz, je-li
prezentovana formulace v pofadku. Pracovnik JP namisto odpovédi tazatelce sdélu-
je, ze si konkrétni piipad poznamena: ee jd si napisu tu vétu:, (19). Ziejmé je pro néj
obtizné analyzovat problematickou formulaci (respektive dvé varianty této formu-
lace) jen na zékladé poslechu.

5 Diskuse

Ackoliv jsem se snazila vybrat pro predstaveni kategorizace strukturnich jednotek
opakované se objevujicich v telefonickych dotazech tazateld co nejilustrativngjsi
a nejpresveédcivejsi priklady, je tfeba piipustit, ze v nékterych interakcich mtze byt
zafazeni Casti repliky do jednotlivych kategorii zdanlivé, nebo naopak objektivné
problematické. Naznacila jsem to jiz u pt. 10 (v poznamce pod carou €. 29), nyni
se kratce vratime k pt. 8:

PE. 8 (ID 13399)

96 T: Ah a: potom e$té sem se tady chtéla zeptat, ehm Ah ee pfidavnd jména ve
97 stylu zachovavajici, ee m- miZou byt pouZita vlastné v pfisudku? jmenném
98 se sponou, Ah tato sidla jsou strukturu zachovavajici, mné to teda jako
99 nezni mi to Uplné dobfe, ale nevim jestli to je vyloZené Spatnég,
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Pfi rozboru tohoto dotazu jsem mimo jiné uvedla, Ze v dotazovaci replice zazniva
konkrétni dotaz: ee m- muzou byt pouzita vlastné v prisudku? jmenném se sponou,
(97-98) a na jejim konci pak specifikovany dotaz: ale nevim jestli to je vylozenée
Spatné, (99). Ovsem vzhledem k tomu, jak jsou si v kontextu uziti jazykového pro-
stiedku blizké hodnotici kategorie moznosti a spravnosti, nabizi se téZ interpretace,
ze je vypoved ale nevim jestli to je vylozené spatne, (99) pouhou reformulaci
konkrétniho dotazu. Zde musime vzit v ivahu, Ze dana vypovéd’ zazniva po hod-
noceni jazykového prostiedku (mné to teda jako nezni mi to uplné dobre, (98-99)
a praveé v navaznosti na néj uziva tazatelka hodnotici vyraz s opa¢nym vyznamem
(dobre—spatné). Jeho pomoci upfesniuje hodnotici kategorii, v jejimz ramci chce ja-
zykovy prostfedek evaluovat (zajima ji spravnost, nikoliv napt. vhodnost ¢i spisov-
nost); navic tematizuje mozné umisténi jazykového prostfedku na hodnotici skale,
kdezto ve vypoveédi ee m- miizou byt pouzita viastné v prisudku? jmenném se sponou,
(97-98) s zadnou skalou nepracovala. Proto se pfiklanim k vykladu, ze se jedna
o specifikovany dotaz.

Vedle toho existuji piipady, kdy nelze ¢ast repliky ptifadit pouze k jedinému druhu
strukturnich jednotek. Stejn¢€ jako v jinych rozhovorech i v téch jazykovéporaden-
skych totiz mohou néektera vyjadieni nést vice funkci najednou. Ilustrovat to mohu
na nasledujicim ptikladu:

PE. 13 (ID 14619)

115 T: ((..)) Ah a: potom: se jeSté zeptdm, (1) Ah

116 ee pisatel tady napsal ¢arku, j& bych ji tam neddvala; Ah ( )

117 uskupeni bude obsahovat prvek logistické podpory; Carka, poskytujici
118 dodavky vseho druhu. Ah j& bych tam tu ¢arku nedévala.

119 (0, 4)

120 P: a- ano. j& souhlasim; tam je to (takové) ta Carka tam byt [miZe;]-
121 T: [ hmm ]
122 P: -nebude to:: nebude to interpunkéni chyba ale zdkladni zplisob psani je
123 bez Carky takZe beze vseho ji (0,3) odstrarite

Na zacatku repliky signalizuje volajici pfechod k dal§imu dotazu (115). Nasledné
vymezuje téma tohoto dotazu skrze popis jazykového problému, jenz je zalozen
na nazorové neshodé mezi autorem textu a tazatelkou: ee pisatel tady napsal car-
ku, ja bych ji tam nedavala, (116). Strukturni jednotka popis jazykového problé-
mu se zde sklada ze dvou strukturnich jednotek, konkrétné odmitnuti autorstvi
(ee pisatel tady napsal ¢arku,) a navrhu (konkurencniho) teSeni (jd bych ji tam
nedavala). V dalsi ¢asti dotazu zazniva konkrétni piipad, jenz obsahuje dle volajici
nespravné tesSeni: uskupeni bude obsahovat prvek logistické podpory, carka, po-
skytujici dodavky vseho druhu. (117-118) a na n¢jz mluvéi navazuje zopakovanim
svého navrhu feseni (118). Pracovnik JP ve své odpovédi sice s timto navrhem fe-
Seni nejprve souhlasi (120), ale nasledn¢ své stanovisko zpfesiiuje a zdGvodiuje
(120, 122-123). Jeho replika je ukoncena reformulaci souhlasu s navrzenym fese-
nim (123).
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Vzhledem k mnoha jinym, neproblematickym dokladim neubird existence né-
kolika vice ¢i mén¢ problematickych piipadi predstavené kategorizaci strukturnich
jednotek nic na jeji relevanci. Moznost vytvoreni takové kategorizace dokazuje, ze
volajici jsou si védomi jistych omezeni, ktera jsou vdzana na ¢lenské kategorie ta-
zatele a pracovnika JP — tazatelé maji piedstavu o tom, co a jak mohou sd¢lovat
pracovnikiim JP i co od nich mohou pozadovat. V replikéach tazateld se tedy proka-
zateln€ uplatiiuje ohled na recipienta (recipient design (viz napt. Sacks et al., 1974;
Sacks, 1995; Liddicoat, 2007; ten Have, 2007; Drew, 2013)).

6 Zavér

Na zakladé¢ analyzy 102 dotazi polozenych JP telefonicky jsem vymezila nékolik
druht strukturnich jednotek, které se opakované objevuji v dotazovacich promlu-
vach a které jsem dale rozdélila do sedmi skupin, a to podle jejich funkci:

. strukturni jednotky tematizujici znalostni deficit

. strukturni jednotky vymezujici téma dotazu

. strukturni jednotky podporujici, ¢i odmitajici feSeni

. strukturni jednotky slouzici k odmitnuti autorstvi

. strukturni jednotky slouzici k legitimizaci dotazu

AN L AW N =

. strukturni jednotky poskytujici dopliiujici informace
7. strukturni jednotky signalizujici prechod k dalsi ¢asti promluvy

Dotazy jsou bézné tvoreny alespoii jednou strukturni jednotkou z kategorie struk-
turnich jednotek tematizujicich znalostni deficit, a to konkrétnim dotazem (viz pt. 3)
nebo navrhem feSeni,?? velka vétSina dotazu se vSak sklada z mnozstvi strukturnich
jednotek. Vzhledem k tomu, Ze se od tazatele ocekava polozeni jazykového dotazu,
muze tento mluvéi formulovat dotazovaci repliku slozenou z nékolika vypovédi
(potazmo i strukturnich jednotek), jiz Ize povazovat za ukoncenou az po zaznéni
rozpoznatelného dotazu (viz ten Have, 2007). Dotazovaci promluvy tak mohou byt
velmi komplexni.

V dotazech uzité strukturni jednotky slouzi nejen ke sdélovani riznorodych in-
formaci, ale taktéz k provadéni riznych akci (pfedstaveni tématu dotazu, prezenta-
ci postoje k jazykovému prostiedku, strukturaci promluvy atd.). Do volby téchto

32 Vyjimku tvoii napiiklad nedokon&eny dotaz, kdy se pracovnice JP ujala slova skrze Casteény piekryv
replik, kdyZ reagovala jiz na informaci ohledné neuspésného hledani pravopisné varianty filosofie
v Internetové jazykové piirucce, tedy jesté predtim, nez tazatelka produkovala konkrétni dotaz. Ten
pak zaznél pozdéji v rozhovoru — tykal se toho, zda lze zminénou pravopisnou variantu ponechat
v korigovaném textu (ID 13399).
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strukturnich jednotek promitaji tazatelé své potieby a ocekavani a zadroven zohled-
nuji, ze jim pracovnik JP musi porozumét: tazatel musi nejen predstavit jazykovy
problém, ale musi to provést takovym zptsobem, aby ho pracovnik JP pochopil,
a tak mu mohl Gspésné poradit s feSenim. Volajici tedy formuluje dotaz na zakladé
urcité predstavy o sdilenych znalostech (tj. co neni tieba explicitné sd€lovat (viz Sti-
vers et al., 2011)) a o informacich, které povazuje za relevantni a nesamoziejmé
pro predstaveni jazykového problému. Zaroven pii pokladani dotazii pracuje na své
sebeprezentaci (viz zejména strukturni jednotky slouzici k legitimizaci dotazu ¢i
odmitnuti autorstvi).

Z analyzy dale vyplyva, ze se tazatelé fidi jistymi normami komunika¢niho zanru
telefonického jazykového poradenstvi, a to dokonce i v ptipadech, kdy volaji do JP
poprvé. Zaroven vSak podobu daného komunikaéniho zadnru svymi akcemi aktivné
utvareji. Kdyz pokladaji dotaz, provadéji aktivitu vazanou na ¢lenskou kategorii
tazatele, ¢imz potvrzuji svou piislusnost k dané kategorii. V souladu s tim signalizu-
ji sviij nizsi epistemicky status skrze tematizaci neznalosti ¢i nedostatecné znalosti
(v oblasti jazyka ¢i jazykovédy). Forma dotazu pak odrazi institucionalni vztah mezi
komunikanty — tim, Ze volajici omezuji téma hovoru na jazykovou ¢i jazykovédnou
problematiku, k niz se navic vyjadiuji pomoci opakujicich se strukturnich jednotek,
a voli formalni styl komunikace, demonstruji, ze vztah mezi nimi a komunika¢ni-
mi partnery je profesionalni (nikoliv dGvérny). Z polozeni jazykového dotazu dale
vyplyva, ze volajici pfisuzuji komunikacnim partnertim ¢lenskou kategorii pracov-
nika JP, jenz je charakterizovan vyssim epistemickym statusem v oblasti jazyka a ja-
zykovédy, nebot’ disponuje hlubs§imi i Sir§$imi znalostmi a ma pfistup ke zdrojim
potfebnym k zodpovidani dotazli z této oblasti (srov. Mondada, 2011).

Na zéklad¢ podrobné analyzy materialu jsem predstavila strukturni jednotky, kte-
ré se opakované vyskytuji v dotazech poklddanych JP, a téz n€které charakteristiky
komunikaéniho zanru telefonického jazykového poradenstvi. V budoucnu by bylo
zajimavé ovetit, zda se identifikované strukturni jednotky vyskytuji i v psané formé
dotazt, tj. v e-mailech zaslanych do JP, a zda lze tedy predstavenou kategorizaci
strukturnich jednotek vztahnout k zanru jazykového poradenstvi obecné.

TRANSKRIPCNI ZNACKY A ZKRATKY

T tazatel/ka

P pracovnik/pracovnice JP

- pokracovani repliky jednoho mluvciho
[1,0011 prekryv replik

(0,2) délka pauzy v sekundach

klesava intonace (koncova)
; mirné klesava intonace (koncova)
? stoupava intonace (koncova)
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, mirné stoupava intonace (koncova)

rizikové zdtraznéni slabiky, slova nebo hlasky
i: prodlouzeni hlasky nebo slabiky
>> << rychlejsi tempo feci

<> pomalejsi tempo feci

oo usmeévavy hlas

Ah nadech

na- nedokoncené slovo

(Je) hiite srozumitelna ¢ast repliky

( ) nesrozumitelna ¢ast repliky

eh, uhm hezita¢ni a responzni zvuky
((smich)) komentar

((.)) vynechani ¢asti repliky
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