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Slovo na uvod

PiestoZe jazykova poradna Ustavu pro jazyk Gesky AV CR (JP) poskytuje jiz témét osmdesat
let telefonické konzultace, interak¢ni stranka jazykového poradenstvi zistavala dlouhodobé¢
opomijena. Odborné ¢lanky s jazykovéporadenskou tematikou se totiz soustiedily zejména na
obsah dotazli (viz napt. Polivkova, 1972; Svobodova, 1988; Uhlifova, 1999; Smejkalova;
2020). Az v poslednich letech bylo publikovdno né¢kolik piispévkl zabyvajicich se
jazykoveéporadenskymi rozhovory, jejich pozornost vSak byla pfevazné¢ omezena na vybrané
aspekty interakci (Dvorakova, 2020a; Kopecky, 2022; Benes, 2022). Cilem disertacni prace je
proto poskytnout uceleny popis prubéhu jazykovéporadenskych telefondtt, a prispét tak
k hlub§imu poznani specifického komunika¢niho Zzanru jazykového poradenstvi. Vzhledem
k zatazeni jazykovéporadenskych rozhovorii do sféry instituciondlni komunikace navic tato
prace prispiva taktéz k jejimu vyzkumu.

Diserta¢ni prace v prvni kapitole kratce popisuje historii jazykové poradny i jeji
soucasnou Cinnost a nasledné ve druhé kapitole podrobnéji charakterizuje telefonické
jazykové poradenstvi. Treti kapitola slouzi k pfedstaveni instituciondlnich rozhovorii
z perspektivy konverzacni analyzy, kterou vyuZivam pii rozboru jazykovéporadenskych
interakci. Ctvrta kapitola seznamuje &tenafe s materialem, na némz zakladam své analyzy
a zaveéry. Stézejni Cast disertani prace tvoii pata kapitola, jeZ je v€novana podrobnému
popisu jednotlivych fazi telefonat a v nich produkovanych promluv pracovnikt JP i tazateld.

vvvvvv

predstavenych analyz.

Podoby jazykového poradenstvi v minulosti a soucasnosti

Pocatky JP sahaji do roku 1916, kdy byl zalozen jazykovédny Casopis Nase 7ec (s podtitulem
Listy pro vzdelavani a tribeni jazyka ceského), jenz jiz od prvniho &isla, které vyslo v roce
1917, poskytoval ctenafim odpoveédi na jejich jazykové dotazy. Neutuchajici zajem vefejnosti
o vyjadfeni odbornika k rtiznorodé jazykové problematice byl jednim z podnétt, které vedly
k zalozeni JP (s oficidlnim nazvem Jazykovd poradna Spolecnosti pro slovansky jazykozpyt
a Nasi reci) v roce 1936. Jeji chod zajistovaly osobnosti, které ptisobily v Nasi feci a/nebo
v Kancelari Slovniku jazyka ceského. (Uhlitova, 2006; Dvotackova, 2011) V roce 1946 byla
Kancelat Slovniku jazyka &eského transformovana v Ustav pro jazyk cesky (UJC), jenz
prevzal i zastitu nad JP. Od té doby odpovidala JP nejen na dotazy polozené pisemné, ale
zacala téz poskytovat telefonické konzultace (Pravdova, 2015). V roce 1998 byla JP ptipojena

k internetu a diky tomu mohli tazatelé zacit pokladat své dotazy e-mailem. Mnozstvi dotazi
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polozenych elektronicky vSak nakonec mnohonasobné presdhlo kapacitu JP, a proto musela
byt tato forma jazykového poradenstvi roku 2011 ukoncena. (Pravdova, 2015)

V soudasnosti zajistuje provoz JP oddgleni jazykové kultury UJC. JP zodpovida
dotazy formou telefonickych konzultaci nebo v podobé placenych pisemnych expertiz. Mezi
tazateli JP je vyrazné oblibenéjsi telefonické jazykové poradenstvi (napf. v roce 2023
zodpovédéla JP 5158 telefonickych dotazl, kdezto vypracovala pouhych 25 pisemnych
odpovédi). Vybrané dotazy a odpovédi jsou pravidelné publikovany v ¢asopisu Nase fe¢ a na
webovych strankach ustavu (ujc.cas.cz) v rubrice nazvané Zajimavé dotazy. Od roku 2020 je
téz vetejnosti pristupna on-line Databaze jazykovych dotazii (dotazy.ujc.cas.cz), kde mohou

uzivatelé najit odpovédi na vice nez 13 400" dotazii polozenych JP.

Telefonické jazykové poradenstvi

Telefonické jazykové poradenstvi se tfadi do sféry institucionalni komunikace, kterou lze
vymezit na zaklad¢ rozdéleni institucionalizovanych socialnich roli zastupce instituce a jejiho
klienta (Homol4¢, Mrazkova, 2016). Klient se na instituci obraci s uréitym pozadavkem,
zastupce instituce se timto poZzadavkem zabyva (Markova, Miillerova, Hoffmannova, 1999).
Tazatel kontaktuje JP za ucelem poloZeni jazykového dotazu, ukolem pracovnika JP je jeho
dotaz zodpovédét (typicky doporucit vhodné feSeni piedstaveného jazykového problému).

V rozhovoru mezi pracovnikem JP a tazatelem je zfejmé asymetrie, a to predevSim na
urovni pravomoci, kompetenci a znalosti (viz napt. Markova, Miillerovd, Hoffmannova,
1999; Hoffmannovéa, Miillerova, 2000; Hirschova, 2013; Homold¢, Mrazkova, 2016).
Pracovnik JP je profesiondl, odbornik, disponuje znalostmi, které tazateli jakozto laikovi
chybi. Tazatel pfedpoklada, Zze zodpovézeni dotazu je v kompetenci pracovnika JP, jenz je
v pozici reprezentanta instituce opravnén, ¢i dokonce povinovan doporucit vhodné feSeni
jazykového problému. V tomto smyslu je pracovnik JP jakoZto reprezentant instituce
nadfazen tazateli (viz Hirschova, 2013). Pracovnik JP muize svému zavazku dostat diky
tzv. dlouhodobé pfipravenosti, zalozené na odborné pripravé a dlouhodobém zvySovani
védomostni 1 komunikacni kompetence (viz Kaderka, 2016). Oproti tazateli je vSak aspon na
pocatku telefonatu v jisté nevyhod¢ — tazatel totiz vold do JP pfipraven, nebot’ identifikoval
konkrétni jazykovy problém, ptipadné téz ucinil néjaky prizkum, promyslel mozna feSeni
apod. (Dvotakova, 2020a). Pracovnik JP se musi s jazykovym problémem teprve seznamit.

Vzhledem k institucionalit¢ = jazykovéporadenskych konzultaci je Ize dale

charakterizovat jako oficialni, formélni a vefejné (viz Hirschova, 2006). Sice je mozné oznacit

"Udaj platny k datu 15. 2. 2024. Do databéaze jsou a nadale budou ptidavany dalsi odpovédi.



tyto rozhovory z perspektivy tazatelti do jisté miry téz jako soukromé, nebot’ v nich volajici
mohou fesit své osobni jazykové problémy (viz Miillerova, 2011; Homola¢, Mrazkova, 2016),
komunikace pracovnika JP je vSak svou povahou vzdy vetejna, nebot’ pracovnik JP vystupuje
jako zastupce instituce, nikoliv jako soukroma osoba.

Telefonické jazykové poradenstvi lze =zaradit nejen do sféry institucionalni
komunikace, ale taktéz do sféry komunikace odborné, jejimz cilem je ptedat odborny obsah
(viz Kaderka, 2016). Jazykové poradenstvi se pohybuje mezi komunikaci popularné-nauc¢nou,
pro niz je charakteristické ,,vykro¢eni komunikujiciho védce z oblasti pfisn¢ védeckého
vyjadfovani do oblasti bézného vyjadfovani, spojené se snahou podat védecké poznatky
zpuisobem, ktery by byl srozumitelny i zainteresovanym laikim* (Kaderka, 2016, s. 182),
a komunikaci prakticky odbornou, jejimz cilem ,,neni rozsifovat odborné védomosti adresati,
ale podavat odborné informace v ramci prakticky zaméfené interakce* (ibid.) — to plati
zejména pro prakticky zamétené konzultace jazykovych problémd, na néz tazatelé narazeji pii
produkeci svych texti.

Jazykovéporadenské interakce stejné jako jiné instituciondlni interakce ,,maji napf.
stabilni rozd€leni komunikantskych roli, pfedem stanoveny (n¢kdy pifedepsany) obecny
prubéh, odehravaji se ve stabilnim prosttedi, tykaji se vymezeného okruhu témat, jsou tedy do
jisté miry typizované, piedvidatelné* (Hirschova, 2013, s. 278-279). Diky témto rystm lze
telefonické jazykové poradenstvi zatadit mezi komunikaéni Zanry (viz napi. Gilinthnerova,
Knoblauch 1995; Giinthnerova, Luckmann, 2002; Luckmann, 2009; Kaderka, Havlik, 2010;
Kaderka, 2013a; Auer, 2014). Ty jsou definovany napf. jako ,.komplexni komunikacni
vzorce, jejichz prvky lze identifikovat na tfech rovinach — vnitini, situacni (interakcéni)
a vnéjsi“ (Giinthnerova, Knoblauch 1995, s. §; citovan pieklad: Kaderka, Havlik, 2010,
s. 542).

Vnitini rovina komunika¢niho Zanru zahrnuje mj. prozodické jevy, lexikalni,
gramatické a stylistické prosttedky, jazykové variety, vystavbové a obsahové prvky a celkové
zameteni interakce (Kaderka, Havlik, 2010). V komunikaci pracovnika JP s tazatelem se jako
nejnapadnéjsi jevi volba jazykové variety, lexikalnich prostfedkli a obsahovych prvki.
Typické je uZivani spisovné variety ceStiny na strané pracovnikii JP. Pracovnici JP
reprezentuji prestizni jazykovédné pracoviste, a tak se od jejich jazykového projevu ocekava
vysokd uroven, jiz je dosahovano mj. volbou prestizni variety jazyka. Na stran¢ tazatelt se
setkdvame s vEtsi variantnosti — néktefi se vyjadiuji spisovné, dalsi se o to (s riznou mérou
uspésnosti) snazi, jini nikoliv. V komunikaci pracovnikli JP a tazatelli zaznivaji lingvistické

terminy, pracovnici JP upfednostnuji s ohledem na laické tazatele prevazné Ceské ekvivalenty.
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Tematicky jsou rozhovory zamétené na problémy spojené s uzivanim ceského jazyka anebo
Sifeji na jazykovédnou problematiku.

Na vné&jsi roviné jsou reflektovany socialni aspekty komunikaénich Zanri. Radi se do
ni komunikaéni situace, typy aktérti, komunikac¢ni prostfedi a institucionalni distribuce
komunikacnich zanrG (Gilinthnerovd, Knoblauch, 1995; Giinthnerova, Luckmann, 2002;
Kaderka, Havlik, 2010; Kaderka, 2013b). Jazykové poradenstvi je vazano na instituci JP, jez
sidli v budové UJC. Vztah mezi tazateli a zaméstnanci JP je profesionalni: tazatelé jsou laici,
kteii se obraceji na JP s zadosti o konzultaci, pracovnici JP jsou odbornici, kteti poskytuji
konzultace a zaroven reprezentuji instituci. Dal$i sociologické charakteristiky jako napf. vek,
gender, spoleCenské postaveni apod. nejsou pro zanr jazykového poradenstvi dulezité.

Vnitini a vngj$i rovina jsou propojeny skrze situacni (interakéni) rovinu. V ni jsou
zahrnuty prvky slouZzici ke koordinaci komunikace. Patii sem komunika¢ni role (socidlni
identity) ucastniki rozhovoru, ritualizované komunikacni vymény, napf. pozdravy,
podékovani a odpovédi na né, a v podstaté vSechny dalsi jevy, jimiz se zabyva konverzacni
analyza, jako jsou parové sekvence, stfidani replik, presekvence, postsekvence a dalsi
(Giinthnerova, Knoblauch, 1995; Luckmann, 2009; Kaderka, Havlik, 2010; Kaderka 2013a;
Auer, 2014). Pravé analyza interak¢ni roviny jazykovéporadenskych telefonati tvori téziste

piedkladané disertacni prace.

Institucionalni rozhovory z perspektivy konverza¢ni analyzy

Jako zéklad pro vyzkum jazykovéporadenskych interakci byla zvolena (etnometodologicka)
konverzacni analyza (KA). Déle piedstavené rozbory jazykovéporadenskych telefonati
vyuzivaji jeji poznatky a metodologii, ovSem s ohledem na cil vyzkumu zdmérné ptekracuji
hranice KA.?

KA zkoumad, ,jaké metody a prostiedky uzivaji mluv¢i pfi produkei a interpretaci
riznych aspektl pfirozené se vyskytujicich rozhovort* (Nekvapil, 2017b; viz také Sanigova,
2008, s. 67). Jeji pozornost se dlouhodobé soustieduje zaprvé na beézné, kazdodenni
rozhovory, zadruhé na rozhovory institucionalni. Institucionalita rozhovorii se pfitom zaklada
na identitdch komunikanti, pfesnéji feceno jejich socidlnich rolich (napt. 1ékaf a pacient,
ucitel a zak), a dale na orientaci komunikanti na Cinnost, kterou provozuje urcitd instituce

a z niz vyplyvaji aktivity, které mize zastupce instituce provadét a které od n€j mohou jeji

*K otazce pojeti KA jakozto samostatné discipliny nebo metodologického piistupu viz Hammersley (2003).
O KA jakozto metodologii piSe napt. Perdkyld (2016), za disciplinu ji povazuje napt. Nekvapil (2017b). Ke
vztahu KA a ¢lenské kategorizacni analyzy srov. napt. Nekvapil (2017a) a Hester, Eglin (1997).



klienti pozadovat. (Podrobnéji viz napt. Drew, Heritage, 1992; Arminen, 2005; Lesterova,
O’Reillyova, 2019).

Cilem konverza¢néanalytickych rozborti je ukazat, jak se zminéné orientace
komunikantii na jejich socidlni role a na Cinnost instituce projevuji v interakcich a jak se
v dtsledku toho institucionalni rozhovory odliSuji od rozhovort kazdodennich. Institucionalni
rozhovory totiz vykazuji systematické variace a restrikce aktivit, akci a forem (Drew,
Heritage, 1992; ten Have, 2001; Arminen, 2005; ten Have, 2007; Lesterova, O’Reillyova,
2019). Tyto variace a omezeni se mohou promitat do péti hlavnich rovin interak¢éniho jednéni,
které identifikovali Drew a Heritage (1992, s. 28-29): ,,(a) lexical choice; (b) turn design;
(c) sequence organization; (d) overall structural organization; and (e) social epistemology and

social relations.” V disertaci se proto vénuji jeviim ze vSech téchto rovin.

Material a jeho reprezentace

Jako material pro analyzy v mé disertaci slouzily jednak nahravky autentickych telefonat
mezi pracovniky JP a tazateli, jednak ptepisy (€asti) té€chto audiozdznamil. Pro Ucely svého
vyzkumu jsem vybrala 63 audiozdznamti, potizenych v obdobi od tinora 2017 do tinora 2018.
Pii jejich vybéru jsem uplatnila své zkuSenosti z JP,” a tak se do ng& dostaly nahravky
zachycujici jak béZné, opakujici se jevy, tak vice ¢i méné vyrazné odchylky od ocekavaného
prib&hu rozhovori. AvSak vzhledem k tomu, Ze mé analyzy necerpaji jen z usekil, pro néz
byly nahravky do souboru dat zatazeny, lze povaZovat vybér dat za ¢astecné€ nahodily.

Vyse zminénych 63 rozhovorti vedlo celkem osm zaméstnanct JP s rtiznou délkou
praxe v JP (v fadu mésict ¢i let); Sest z nich byly Zeny a dva muzi. Co se tazateld tyce, jejich
pocet nelze ptfesné stanovit — ncktefi se objevuji na nahravkach prokazatelné vicekrat,
u jinych to nelze tvrdit s jistotou (uZ jen z toho diivodu, ze nékteti z nich se neptedstavuji).
Spokojme se tedy s konstatovanim, Ze na vétSin€ z 63 nahravek promlouvaji rizni volajici. Ti
se navic odliSuji mirou znalosti o ceStin¢ a vztahem kni, JP totiz kontaktuji tazatelé
s profesnim vztahem k jazyku (napf. korektofi ¢i vyucujici ¢eského jazyka), ale 1 laikové,
kteti tesi jazykovy problém v souvislosti s vykonem své prace (napt. uiednici) ¢i které ,,jen*
zajimd nazor JP na urCity jazykovy prostfedek. Nahravky déle reprezentuji interakce
o riznych délkach trvani, od velmi kratkych (trvajicich jen kolem pillminuty), v nichZ volajici

pokladaji jediny trividlni dotaz, az po extrémné dlouhé (dosahujicich délky kolem ctyficeti

3 Za dobu své jedenactileté praxe v JP jsem jednak vedla vice nez 1500 poradenskych telefonickych rozhovori,
b&hem nichz jsem zodpoveédéla vice nez 3300 dotazi, jednak jsem naposlouchala dal$i stovky rozhovort svych
kolegii pfi tvorbé Databaze jazykovych dotazii. Proto si troufam tvrdit, ze jsem s jazykovéporadenskymi
rozhovory ditkkladné obeznamena.
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minut), vnichZz se volajici obraceji na JP s vétSim mnozstvim dotazl, navic neziidka
nesnadnych pro zodpovézeni.

Vedle zvukovych nahravek interakci, které reprodukuji data, nachazeji své vyuziti pti
analyze i transkripty nahravek, nebot’ umoznuji staticky reprezentovat data (a sezndmit tak
s nimi ¢tenare). Transkripty jsou velmi podrobné, cilem je zaznamenat graficky co nejptesnéji
zvukovou realizaci promluv jednotlivych ucastniki interakce. Pfesto neni mozné zachytit
v pismu hlasové projevy komunikujicich zcela vérné, graficky zaznam bude oproti zaznamu
zvukovému vzdy zna¢né redukovany. Transkript tak nabizi ur¢itou interpretaci dat.

Vzhledem k néaro¢nosti pofizovani konverza¢néanalytickych pfepist jsem se rozhodla
detailng transkribovat primarné 16 nahravek. Tento pocet byl stanoven na zaklad¢ uvahy, ze
kazdy zpracovniki JP by mél byt zastoupen v transkriptech alespoii dvakrat. Jejich
komunikacni partnery v rozhovorech zastupuje 16 riznych osob. Kompletné bylo ptepsano 14
nahravek a dale dil¢i c¢asti dvou nadstandardné dlouhych nahravek (konkrétné tvod
rozhovoru, vybrané dotazy, odpovédi a reakce na né¢, zavér rozhovoru). Z dalSich 27 nahravek
pak byly taktéZ podrobné transkribovany vybrané ¢ésti (napt. pouze Gvod rozhovoru). Data

byla anonymizovana.

Transkripéni znaky

PiedloZeny systém transkripénich znakli vychazi pfedev§im z praci Jeffersonové (uceleny
ptehled transkripénich znakt viz 2004), Couper-Kuhlenové a Barth-Weingartenové (2011)
a Kaderky a Svobodové (2006).

- pokracovani repliky jednoho mluvciho
= okamzité navazani repliky na repliku komunikacniho partnera
[1,0101] ptekryv replik
(0,2) délka pauzy v sekundach
klesava intonace (koncova)
; mirné klesavé intonace (koncova)
? stoupavé intonace (koncova)

, mirné stoupava intonace (koncova)

nebo stoupava intonace (nekoncova)

vime zduraznéni slabiky, slova nebo hlasky
to: prodlouzeni hlasky nebo slabiky
ASPON hlasité



nebo potichu

>> << rychlejsi tempo feci

<> pomalejsi tempo feci

oo usmévavy hlas

Ah nadech

hv vydech

ot- nedokoncéené slovo

(Fe) hiife srozumitelna ¢ast repliky

() nesrozumitelna ¢ast repliky
eh, uhm hezita¢ni a responzni zvuky
((jméno))  komentar

((.)) vynechani ¢asti repliky

T tazatel

P pracovnik JP

Ukazka transkriptu a analyzy interakce

Pt 61 (tr. 10)

24 T: ((.)) Ah pak tu je; Ah pak tu mam e3té&;

25 Ah eeehmmm hm (0,3) ve své tvorbé& kombinovali ruznororodé hudebni Ah
26 zanry naptriklad; rep ((rap)) techno; (0,2) pank, ((punk)) (0,2) Ah a
27 dokonce 1 (0,9) ( ). (0,3) jesi pfed tim; (0,2) a dokonce (0,2)
28 C4rka by mé&la bejt nebo ne.

29 P: =ano mé&la je to tam stupnovaci.



Tazatelka poklada dalsi dotaz v fadé, a proto nejprve signalizuje ptechod k nému: Ak pak tu
je; Nh pak tu mam este; (24). Nasleduji hezitace a kratkd pauza (25), béhem nichz mluv¢i
pravdépodobné hleda problematicky usek textu. Po jeho nalezeni ho ptedcita, prezentuje tedy
konkrétni pripad: ve své tvorbé kombinovali riiznororodé hudebni Nh Zanry napriklad; rep
((rap)) techno; (0,2) pank, ((punk)) (0,2) Nh a dokonce i (0,9) ( ). (25-27) a nasledné
poklada konkrétni dotaz: jesi pred tim,; (0,2) a dokonce (0,2) c¢arka by méla bejt nebo ne.
(27-28). Na jeji repliku okamzité navazuje replika pracovnice JP. Ta v prvni ¢asti repliky
poskytuje to, co budu déale nazyvat jako FeSeni: ano mela (29). Toto feSeni dale opirad
o argument, kdyz uvadi, jaky vyznamovy pomér je signalizovan spojovacim vyrazem
a dokonce: je to tam stupiiovaci. (29).

Tuéné vyznalené vyrazy predstavuji tzv. strukturni jednotky. Tento termin jsem
v disertaci zavedla, abych mohla podrobnéji kategorizovat €asti replik, v nichz produktofi
provadéji urcité akce. Strukturni jednotky lze slucovat do skupin, naptiklad do kategorie
strukturnich jednotek reflektujicich praci se zdroji, kterd se uplatiuje v odpovédich
pracovniki JP, patii nasledujici strukturni jednotky: popis ¢innosti, komentai ke zdroji,
predjimany vysledek (hledani) a vysledek (hledani ¢i konzultace s kolegy). Nésledujici
vyklad pfedstavuje zejména piehled strukturnich jednotek, které se opakované vyskytuji

v promluvéch pracovnikt JP a tazatelt.

Pribéh jazykovéporadenskych interakcei
Jazykovéporadenské interakce 1ze rozdélit do tii zakladnich fazi:

1. Uvod rozhovoru — tato &ast interakce za¢in pfijetim hovoru pracovnikem JP
a pfedchazi polozeni jazykového dotazu tazatelem.

2. Reseni jazykového problému — v této &asti interakce komunikanti spolupracuji na
(vy)feSeni jazykového problému tazatele. Pokud se tazatel obraci na JP s vétSim
mnozstvim jazykovych problémil, miiZe se tato faze opakovat.

3. Z&vér rozhovoru — tato Cast interakce nasleduje po tazatelové reakci na odpovéd
pracovnika JP (na posledni dotaz) a trva az po Uplné ukonceni hovoru (,,poloZeni

sluchatka®).

Uvod rozhovoru
Kdyz se tazatel dovola do JP, nejprve se piehraje automatické hlaSeni, v némz zazniva jednak
identifikace instituce, jednak upozornéni na nahravani, které muze volajici odmitnout.

Samotny rozhovor mezi tazatelem a pracovnikem JP tak zacind o chvilku pozdéji, ve chvili,
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kdy hovor piijme pracovnik JP a bez prodleni se ujme slova. Ve své prvni replice, ktera je
zaroven prvni replikou celého rozhovoru, navazuje kontakt a identifikuje se. Za timto ucelem
produkuje tfi strukturni jednotky: identifikaci instituce (jazykovd poradna), sebeidentifikaci
(ve formé ptijmeni) a pozdrav (dobry den) nebo vyzvu k ptevzeti slova (prosim). Kazdy ze
zaméstnanci JP produkuje tyto strukturni jednotky v ustileném potadi, ma svij rutinni
zpusob ohlasovani (vyjimku tvoii pouze zaméstnanec s kratkou praxi v JP).

Pro dalsi pokracovani rozhovoru je zcela zdsadni zminéni instituce. To slouzi jednak
jako potvrzeni, ze se volajici dovolal tam, kam cht¢l, jednak pro omezeni dalSich aktivit
komunikantli a témat rozhovoru (Psathas, 1999). Volany totiz pfebira identitu zastupce
instituce, konkrétn¢ pracovnika JP, jenz miize poskytnout pravé a pouze poradenstvi v oblasti
(Ceského) jazyka (viz Schegloff, 2004). Naproti tomu sebeidentifikace pracovnika JP
pfijmenim slouzi k jeho individualizaci a v disledku toho manifestuje uréitou osobni
zodpovédnost za dale poskytnuté informace.

Pomoci tivodnich strukturnich jednotek, ale i jazykovych prostfedkii v nich uzitych
pracovnici JP navic nastavuji miru formalnosti a zdvofilosti pro cely rozhovor (viz Sacks,
1992b; Hoffmannova, 2000). Tazatelé pak jednaji v souladu s timto nastavenim, o ¢emz
vypovida jiZ jejich prvni replika.

Tazatelé vzdy zdravi (nejCastéji voli standardni pozdrav dobry den), vétSinou
provadéji sebeidentifikaci (pf{jmenim, neobvyklé vSak neni ani pfipojeni rodného jména),
obcas zminuji ndzev instituce (kde pracuji a/nebo jejimz jménem hovoii). Na hranici mezi
bliz§i 1identifikaci a prostorovou deixi pak stoji vyjime¢né uvedeni nazvu obce
(pravdépodobné odkud tazatel vold). Samotna prostorova deixe byva obcCas vyjadiena vyrazy
u telefonu €i tady. VSechny tyto deiktické vyrazy lze povaZovat za typické pro telefonickou
komunikaci. SpiSe zfidka zaznivd osloveni komunika¢niho partnera (pfijmenim, piipadné
doktorskym — a¢ nékdy nendlezitym — titulem). Po produkci téchto (nékterych, nikdy ne
vSech) strukturnich jednotek formuluji volajici zpravidla divod telefonatu.

V divodu telefonatu mluvci tematizuje pozadavek, s nimz se obraci na JP a ktery je
v souladu s aktivitou vazanou na clenskou kategorii tazatele (tj. pokladat dotazy) a/nebo
pracovnika JP (tj. odpovidat na dotazy): prosim vas ja bych se potrebovala zeptat na nékolik
veci (tr. 10, t. 3—4), potrebovala bych poradit. (tr. 9, t. 3—4). Pokud pozadavek tazatele
neodpovida aktivitim vazanym na Clenské kategorie, doty¢ny na to explicitné upozoriiuje
(nejde mi o nakou jako poradu [...] a jen takovou pripominku jesli miZete pro .to nécoo
udelat;; tr. 21, 1. 1, 2-3). Projevena potfeba vymezit se vici témto aktivitim tak doklada

jejich relevanci. Dlivod telefonatu vSak muze byt formulovan také velmi obecné (mam na vas
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jednu prosbu.; tr. 17, f. 3), nebo mize byt naopak blize konkretizovan (jd volam, (0,2) kuli
(0,3) ee opravé vyrocni zpravy,; tr. 14, t. 4).

Ackoliv vétSina volajicich sdéluje divod telefonatu, tazatel mize ihned po potvrzeni
navazani kontaktu (pfipadné i identifikaci) pfistoupit k polozeni dotazu (dobry den, tady
((Giméno)) ((prijmeni)); prosim vas dozvédeéla sem se; ze v ramci zjednodusovani jazyka, Nh ee
by mela byt z- zrusena hlaska 7, je to pravda nebo ne.; tr. 5, . 3-5). Absence divodu
telefonatu nepasobi zadné problémy. Vysvétleni opét nabizi orientace komunikantli na
Clenské kategorie a aktivity na né vazané. Komunikanti pfisuzuji volajicimu c¢lenskou
kategorii tazatele — pokud volajici polozi dotaz, svou pfislusnost k dané kategorii potvrzuje.
Z polozeni dotazu zaroven vyplyva predpoklad, Ze osoba, s niz volajici hovoii a kterd se
ohlésila mj. uvedenim nazvu JP, miiZze tento dotaz zodpovédét. Tazatel a pracovnik JP tak
vytvateji tzv. standardizovany relacni par (Sacks 1972; Hester, Eglin, 1997; Silverman, 1998;
Stokoeova, 2012), zalozeny na pravech (tazatel miize pokladat dotazy), povinnostech
(pracovnik JP je musi zodpovidat) a odlisSnych znalostech (na rozdil od pracovnika JP
nedisponuje tazatel znalostmi potfebnymi pro vyieseni uréitého jazykového problému).
takovej dotaz, takovou malinkatou lapadlii akorat; tr. 2, t. 3—4; ja mam jeden takovy
rychlodotaz, skoro se az za néj eh stydim,; tr. 6, f. 4-5). Explicitni reflexe nezavaznosti ¢i
trividlnosti dotazu naznacuje piedstavu volajicich, Ze by se na instituci méli obracet jen

Obecné lze fici, Ze Gvodni Cast telefonatu slouZi k navazani kontaktu a vymezeni
vzdjemného vztahu mezi komunikanty (a to 1 v pfipadé, Ze volajici kontaktuje JP jiz
ponékolikaté, jak to délaji napiiklad rGzni korektofi; viz Schegloff, 1986). Kromé vyse
uvedenych strukturnich jednotek vSak ptedchazeji polozeni dotazu obcas také presekvence,
a to dvojiho druhu.

V presekvenci zamétené na ovéfeni dostupnosti sluzby muze volajici zjistovat
podminky konzultace, zvlasté pokud kontaktuje JP poprvé (napt. a miizu (védet jenom jestli)
stoji neco: (0,4) extra: cena za minutu? (0,3) este?; tr. 25, t. 7-8). Objevuji se téz dotazy, zda
je viitbec mozné polozit jazykovy dotaz (ja bych méla eee par dotazu na vas, (0,2) teda jestli
mohu?; tr. 8, f. 4), vtéto souvislosti byva také n€kdy tematizovdna casova vytizenost
komunikac¢niho partnera (eh méla byste na mé takovy tri minutky?; tr. 26, t. 3—4). Na rozdil od
dotazl ohledné konkrétnich podminek sluzby lze tyto dotazy povazovat za projev zdvoftilosti,
nebot’ kdo kontaktuje JP, je ziejm¢e obeznamen s jeji ¢innosti nebo alespon predpoklada, ze se

na ni muze obracet sjazykovymi problémy. Pracovnici JP to samoziejmé potvrzuji (ano
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povidejte urcite; tr. 8, . 6; méla, urcite; tr. 26, . 6), nacez komunikacni partnefi bézn¢ reaguji
dodate¢nym rozsifenim sekvence ve formé pozitivniho evaluativniho vyrazu (perfekini.;
tr. 26, 1. 8).

V interakcich s vysokym poctem dotazti tazatelé nc¢kdy pfistupuji k vyjednévani
dalsiho prubéhu rozhovoru. Jelikoz predpokladaji, ze konzultace zabere delsi dobu, snazi se
jeji trvani omezit, napf. roztfidénim jazykovych dotazii do tematickych skupin (ja sem si to
prosim vas rozdeélil do na- (0,5) do ndkych kategorii aby to nebylo prosté rozhazené. (0,4) tak
velky pismena.; tr. 15, 1. 9, 11-13, 15) ¢i navrhem na zapojeni komunikac¢niho partnera,
respektive omezeni jeho ¢innosti (Ah tak jesli miizu teda zacit Fikat; a kdyz tak vy (byste mi

dycky) rekla, ((zasmani)); tr. 16, . 8-9, 11). Pracovnici JP s nimi zpravidla souhlasi.

ReSeni jazykového problému

Jadro jazykovéporadenskych interakci nepochybné spociva ve spolupraci komunikanti pii
feSeni jazykového problému. Tuto spole¢nou aktivitu lze rozdélit do tii dil¢ich fazi, které na
sebe sekvenéné navazuji a navic se mohou jako celek opakovat v ptipadech, kdy se volajici
obraci na JP s vice nez jednim jazykovym problémem:

1. poloZeni jazykového dotazu tazatelem

2. zodpovézeni jazykového dotazu pracovnikem JP

3. tazatelova reakce na odpovéd’

Dotaz ptitom definuji jako promluvu, kterd je produkovana se zfetelem k ziskani ¢i
ovéfeni informace (a/nebo je tak recipientem interpretovana), a proto iniciuje odpoveéd
recipienta. V souladu s tim Ize odpovéd popsat jako promluvu, kterd je produkovana se
zietelem k poskytnuti pozadované informace nebo se zietelem k potvrzeni, vyvraceni c¢i
modifikaci informace prezentované¢ v dotazu. Reakce je pak promluva produkovana se
zietelem k signalizaci, Ze byl dotaz dostatecné zodpovézen, nebo naopak Ze je tfeba doplnit
dalsi informace.

Uvedené definice reflektuji, Ze jsou jazykovéporadenské interakce zalozeny na
vymeéné informaci a jejich odlisné distribuci mezi interaktanty (Stiversova, Mondadova,
Steensig, 2011; Heritage, 2012b; Cliftova, 2016). Pracovnici JP a tazatelé se totiz odliSuji
svym epistemickym statusem (Heritage, 2012a, 2012b): tazatelé nedisponuji dostateCnymi
znalostmi a zdroji pro vyieseni jazykového problému, a proto se ptaji — pracovnici JP maji
odborné vzdélani v oblasti jazyka a jazykovédy, nadto maji piistup k SirSimu spektru
odbornych zdrojt, a tak mohou ve svych odpovédich poskytovat feseni jazykového problému.

S odlisnou distribuci znalosti souvisi i jiz zminéna distribuce prav a povinnosti — tazatelé mayji
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pravo pokladat jazykové dotazy, pracovnici JP jsou zavazéani na tyto dotazy odpovidat. Pro
jazykovéporadenské interakce tedy obzvlast plati, Ze ,interactants treat knowledge as a moral
domain with clear implications for their relationships with co-interactants* (Stiversova,
Mondadova, Steensig, 2011, s. 9). Clenské kategorie tazatele a pracovnika JP navic preduréuji

vyskyt typt replik (Watson, 1997; ten Have, 2007).

Pokladani dotazit

Tazatel¢ zadaji pracovniky JP o pomoc pii feSeni jazykovych problémi, s nimiz si kvuli
svému znalostnimu deficitu nedokadzou poradit sami. Tento deficit musi dostate¢né
signalizovat a specifikovat, aby jim mohli pracovnici JP pomoci. Pro tento ucel vyuzivaji
tazatelé rGzné strukturni jednotky. Velice bézny je konkrétni dotaz, jenz byl produkovén ve
vice nez tfech Ctvrtinach vSech zkoumanych dotazovacich promluv (napt. jaky je sprdavny paty
pad kiestniho jména jan.; tr. 28, t. 1-2). Na néj obCas navazuje specifikovany dotaz slouzici
k omezeni rozsahu dotazu konkrétniho (napt. jestli je to jene nebo jane., tr. 28, t. 2). Pokud si
chce volajici pouze ovétit informaci, miize predlozit navrh fesSeni, jenz mulze, ale nemusi byt
spojen s navrhem vysvétleni (napt. Ak nevim, jesli se to (dova-) hmm mam jako vyloZit tim; zZe
viastné v tom ten sedmy pad, Nh ee neni stylové neutralni, Nh a Ze mam teda zvolit prvni pad,
protoze (tole bylo neutralnéjsi).; tr. 31, t. 5-7, 9). Ve volbé strukturni jednotky se tedy odrazi
epistemicky postoj (Heritage, 2012a; 2012b) volajicich — signalizuji, Ze jim bud’ potiebna
znalost zcela chybi, nebo Ze znalosti potencialné sice disponuji, ale nejsou si ji jisti.

Dotazy pokladané JP vzdy obsahuji néjaky (z pohledu tazatele) problematicky jazykovy
prostfedek. Ten muize byt soucasti vySe predstavenych strukturnich jednotek, presto byl ve
vice neZ tfech pétinach dotazii prezentovan jako samostatnd strukturni jednotka — konkrétni
ptipad (napt. ee komunikacnésituacni, (1,3) to je: zase se spojovnikem asi?; tr. 15, ¥. 88-90).
Vsechny tyto strukturni jednotky se fadi do kategorie strukturnich jednotek tematizujicich
znalostni deficit. Tvoii jakési jadro dotazii, nebot’ jsou pro produkci dotazovaci repliky zcela
dostacujici. Pfesto ve vétsing ptipadl volajici své dotazy prezentuji Sifeji.

Vyse popsanym strukturnim jednotkdm ve tfetiné pfipadl piedchdzi nékterda ze
strukturnich jednotek vymezujicich téma dotazu. Jejich pomoci tazatelé blize specifikuji, ¢eho
se dotaz tykd. Nékdy za timto ucelem pojmenovavaji kategorii dotazu (napt. tak velky
pismena.; tr. 15, t. 13, 15), jindy jeho téma ptedstavuji Siteji (ee velice se rozsirilo prosté Nh
eh souslovi hodné dobre.; tr. 1, f. 7), ¢i dokonce nabizeji komplexni popis jazykového
problému (Ah mam tady kapitolu, kterd se hV vénuje hV predndskam; Nh a: hV ja v ni mam

za ukol sjednotit Nh ee anotace tak aby mély priblizné stejny rozsah, Nh a:: zhruba i stejnou:
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(0,2) ee jednotnou podobu. (0,4) Nh a: ee de mi o to:, (0,6) zZe hV nekdy nekde je anotace
napsand Nh formou vét, Nh a:: nekde: jako formou jenom hesel.; tr. 14, f. 6-10).

Je ziejmé, Ze tazatelé mohou v ramci svého dotazu sd€lovat riiznorodé informace. Své
promluvy pfitom produkuji s ohledem na recipienta — snazi se komunika¢nimu partnerovi
sdélit vSe, co povazuji za relevantni. Dobfe to 1ze ilustrovat na kategorii strukturnich jednotek
poskytujicich dopliujici informace. Radi se do ni rozSifujici ¢asti repliky, které maji
recipientovi napomoci s porozumeénim jazykovému problému (napf. si- slovo data. pouzivana
treba pouzivané v mobilech;, mdate data treba internet \Nh jo? mate treba dvacet megabajtu
dat.; tr. 25, 1. 20-22). Mluv¢i prezentovali doplitujici informace v necelé ¢tvrting pripadu.

Vyrazné méné Casto se objevuji strukturni jednotky podporujici ¢i odmitajici feSeni,
v nichZ volajici prezentuji své nazory a/nebo formuluji argumenty, at’ uz pro urcita feSeni, ¢i
proti nim (napf. to neni prosté cesky, mame dobry lepsi nejlepsi; tr. 1, f. 8). N&kdy také
upozoriuji na to, zZe nenesou za uziti jazykového prostiedku zodpovédnost — v téchto
pripadech produkuji strukturni jednotky slouzici k odmitnuti autorstvi (napt. u ndas () sem
to sloveso teda jesté nikdy nepouzila: nasla sem ho tedkon v textu; tr. 8, . 12—13). Nepfili§
casto produkuji tazatelé také strukturni jednotky slouZzici k legitimizaci dotazu, jejichZ pomoci
vysvétluji, obhajuji, pro¢ dotaz pokladaji, potazmo pro¢ kontaktuji JP (napt. mné se to nikde
nepodarilo najit,; tr. 29, 1. 2).

V piehledu strukturnich jednotek opakované uZivanych v dotazech pokladanych
riznymi tazateli nelze opomenout ani strukturni jednotky signalizujici prechod k dal$i ¢asti
promluvy. Tyto strukturni jednotky se 1isi od vySe uvedenych tim, Ze samy o sob¢ neslouzi
k prezentaci informaci, nybrz k jejich strukturaci v dotazu (napft. ja tady mam (0,2) vétu; Nh
zaroven si v§ak v té samé dobé korejci zacali uvédomovat.; tr. 10, . 4-5). V analyzovaném

souboru dat tvofily souc¢ast ctvrtiny dotazii.

Zodpovidani dotazi

Na dotaz polozeny tazatelem reaguje pracovnik JP poskytnutim odpoveédi. Mnohdy vsak nelze
jeho odpoveéd’ omezit na pouhou prezentaci feSeni jazykového problému, nebot” pracovnici JP
nékdy vyhledavaji feSeni v odborné literatute, zdlivodiuji ho, ptfiblizuji tazateliim, pro¢ mtize
byt problematické, apod. V souvislosti s dotazem také obcas vyzaduji od komunikacnich
partnerti zopakovani ¢i upiesnéni nekteré jeho ¢asti. Do odpovédové promluvy navic mohou
vstupovat tazatelé vyjadiujici se k n€které ¢asti odpovédi jeste pied jejim dokoncenim. Pres to

vSechno 1ze napti¢ odpovéd’'mi pracovnikli JP identifikovat opakujici se strukturni jednotky.

13



Jadro odpovédi dozajista tvori strukturni jednotky poskytujici feSeni, a proto se
vyskytly téméf ve vSech odpovédich. V zavislosti na form¢ a obsahu dotazu mohou
pracovnici JP ptedlozit feseni (napf. na dotaz ohledné piechylené podoby slova drevorubec
odpovidd pracovnice JP okamzité: drevorubkynée; tr. 7, t. 6), vyslovit souhlas s feSenim
prezentovanym v dotazu (napi. kdyz tazatelka tematizuje moznou vyménu nezvratného
ptivlastiiovaciho zdjmena za jeho zvratnou variantu v konkrétni formulaci, pracovnice JP s ni
souhlasi: urcite; urcité; ano; (0,2) ano;; tr. 10, . 14—15), ¢i naopak vyslovit nesouhlas (napf.
na dotaz ohledné¢ moznosti uziti spojeni byt v nazoru v ifednim styku reagovala pracovnice
JP: ne:; ne ne; tr. 2, t. 13). Souhlasné reakce pfitom pfevazuji nad témi nesouhlasnymi
petkrat. Z toho lze usuzovat, ze volajici prezentuji povétSinou spravnd feseni, zfejmé tak tedy
¢ini v situacich, kdy jsou si jimi (pomérné) jisti — své dotazy tedy formuluji v souladu
s preferenci potvrzeni pred odmitnutim (Stiversova, 2022). Miru jistoty ohledné feSeni mohou
signalizovat 1 pracovnici JP — nékdy nabizeji komunika¢nim partnerdm nejprve piedjimané
teSeni (napi: ja si myslim Ze na to néjaky (0,4) predpis: (0,3) jak ma anotace vypada:t (0,3)
asi neexistuje;; tr. 14, ¥. 16-17), které si ndsledné ovétuji napf. nahlédnutim do odborné
literatury €i pfi konzultaci s kolegy z JP (viz pokracovani tr. 14 na . 22: ja se jesté podivam).

Prace s riiznymi zdroji hraje v jazykovém poradenstvi daleZitou roli. Pracovnici JP
explicitné signalizovali jejich vyuZiti ve Ctvrtiné svych odpovédi, na zakladé své praxe v JP
vSak mohu konstatovat, ze ve skute€nosti s nimi pracuji ¢astéji, jen to v rozhovorech pokazdé
netematizuji. N&kdy totiz vyhledavaji potfebné informace naptiklad jiz béhem pokladani
dotazu. JelikoZ dotazy casto obsahuji vEétSi mnozZstvi strukturni jednotek, umoZnuji
pracovnikovi JP na zaklad¢ jeho zkuSenosti odhadnout, co by mohlo tazatele zajimat, a také
mu poskytuji ¢as na vyhledavani. Praci se zdroji se vS§ak mluvci zdmérné netaji, pravé naopak.
KdyZ upozoriiuji volajici, ze jim zatim nemohou poskytnout feSeni, ale Ze se pokusi ho
dohledat, pfedchazeji potencialnim interakénim problémim, které by mohla zplisobit absence
feSeni a/nebo absence vizudlnich informaci — vzhledem k uZitému kanalu komunikace totiz
nemaji recipienti moznost monitorovat zrakem neverbalné-nevokalni projevy mluvcich (jako
je tteba nahlizeni do knihy). Do strukturnich jednotek reflektujicich praci se zdroji se fadi
popis Cinnosti (viz vyse: ja se jeste podivam; tr. 14, t. 22), predjimany vysledek hledani (ale
pochybuju o tom ze::, tam néco takovéhohle bude napsano.; tr. 11, 1. 12, 15), vysledek hledani
¢1 konzultace s kolegy (napt. my to mame tady: v: prirucce, mame to tu,; tr. 15, t. 120)
a komentéf ke zdroji, v némz mluvei poskytuje podrobnéjsi informace o konkrétni odborné
knize, o Ceském narodnim korpusu apod., tj. o zdroji, ktery zrovna pouziva (jako kdyz mluvéi

specifikuje, ze bude hledat feSeni v knihach, které vysveétluji piivod primeni; tr. 11, t. 30, 32).
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Pomoci téchto strukturnich jednotek udrzuji pracovnici JP kontakt s volajicimi, ov§em mohou
ho téZ na urcitou dobu pferusit — pozadat tazatele o vyckani (vydrzte chvilicku.; tr. 23, . 21).
Nehledé na zvolenou strategii plati, ze simultanni aktivity telefonovéani a vyhledavani jsou
koordinované (Mondadova, 2011).

Prace se zdroji implikuje, ze se pracovnici JP snazi doporucovat pouze feseni, jimiz
jsou si jisti a kterd mohou zalozit na spolehlivych informacich, a tak je obh4jit. Podobné
funguji taktéz strukturni jednotky podporujici ¢i odmitajici feSeni, jez se vyskytly ve dvou
petinach odpovédi. Tyto strukturni jednotky maji podobu rtiznych argumentl, volenych
v zé&vislosti na tom, jaké problematiky a ¢eho konkrétné se jazykovy dotaz tyka (viz napf.
tr. 7, kde pracovnice JP v reakci na dotaz ohledné ptechylené podoby slova drevorubec
argumentuje pro feSeni drevorubkyné slovotvornou analyzou: ale; eee (0,5) je to prosté:
utvoreno tou priponou pro (0,4) prechyleni do zenského rodu yné,; t. 26-27, kterou dopliuje
o analogii: jako mdte védec védkyné dievorubec drevorubkyne;; 27-28). Jako argument
mohou navic potencialné slouzit i strukturni jednotky z jinych kategorii, napt. vysledek
hledani (viz vyse) €i tzv. podminéni (viz nize). Neobvyklé nejsou situace, kdy pracovnici JP
produkuji v odpovédi vice argumentli — jejich cilem totiz nemusi byt jen poskytnout
komunika¢nimu partnerovi feSeni, ptipadné ho vysvétlit, ale t€Z o ném dotycného presveédcit.
Argumenty navic slouzi jako dikaz kompetence a divéryhodnosti pracovnika JP, nebot
demonstruji jeho znalosti (Kopecky, 2022). Pomoci argumentt tedy mluvéi upeviiuji svou
epistemickou autoritu.

Vyrazné méné Casto vyuzivaji pracovnici JP strukturni jednotky z dalSich tii kategorii:

Zaprvé pomoci strukturnich jednotek identifikujicich jadro jazykového problému
pracovnici JP sdéluji volajicim, co je tfeba vzit pii feSeni daného problému v potaz (jako
pracovnice JP, kterd odpoveéd’ na dotaz ohledné volby mezi vyuzitim a vyuzZivanim otevicenych
dat zaala vyjadienim: Ah no ee tam zalezi vyloZené na na vyznamu to- toho; Ze jo tak je tam
ta jednordzovost a ta opakovanost; tr. 16, . 16, 18).

Zadruhé se v odpovédich vyskytuji strukturni jednotky oddalujici poskytnuti fesSeni.
V situacich, kdy pracovnici JP nejsou schopni vyfeSit predstaveny jazykovy problém
okamzité, mohou produkovat citoslovce premysleni (které se od kontaktového citoslovce lisi
predevsim délkou trvani) a/nebo zopakovat v dotazu zminény konkrétni piipad. Ob¢ tyto
strukturni jednotky uzivd pracovnice JP v uvodu odpovédi na dotaz, zda se adjektivum
spolecensko-kulturni piSe se spojovnikem: Ah hmmm spolecensko-kulturni, (tr. 15, . 110).

Tyto strukturni jednotky poskytuji pracovnikiim JP ¢as pro pfemysleni o jazykovém problému
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a zaroven jim umoziuji udrZzovat kontakt s volajicim, aniz by se pracovnici JP vyjadfili
k jazykovému problému néjak konkrétnéji.

Zatieti pracovnici JP mohou signalizovat, ze je jejich odpovéd’ limitovana, a to bud’
jejim podminénim (jak to Cini pracovnice JP, ktera sviij souhlas s doplnénim dvojtecky pred
vycet osob zaklad4 na ptredpokladu o jejich poctu: ale: ee zdarove- a predpokladam Ze jich
tam asi mdte vic ze:; tech solistui; tr. 3, ¥. 64—65, 67), nebo upozornénim na limity zdroju,
tj. na jejich nedostatecnost €i absenci (napf. foto prirucky vyslovené nepopisuji, tr. 15, t. 215).
Oboje fadim ke strukturnim jednotkam omezujicim platnost odpovédi.

V souvislosti s pokladanim dotazt je dale tieba zdUraznit, ze pracovnik JP potiebuje
ziskat a/nebo mit aktualné k dispozici vSechny relevantni informace, aby mohl tazateli
nalezit¢ poradit. Zhruba v Sestin¢ interakci vSak tato podminka splnéna nebyla, a proto
pracovnici JP sami formulovali dotazy, a to v situacich dvojiho typu — kdyz volajici pfi
predstavovani jazykového problému neuvedl potfebné informace, pracovnik JP se na né
doptaval (napt. vy se ptate na interpunkci? (1,7) co vds zajima v té vete,; tr. 36, . 4-6), a kdyz
volajici prezentoval konkrétni piipad, jenz byl na (jeden) poslech pro pracovnika JP téZko
zpracovatelny, pozadal pracovnik JP o jeho zopakovani (napt. jak je to; k navrhu:?; tr. 12,
. 9). Co se druhé¢ho piipadu tycCe, mivaji volajici ve srovnani s pracovniky JP nespornou
vyhodu, mohou totiz pracovat s psanym textem. V piipadech, kdy je dotaz zalozen na néjaké
komplikovanéjsi formulaci, si ji vSak pracovnik JP zpravidla poznamend (ee ja si napisu tu
vetu:,; tr. 35, . 19). Pfedstavené dotazy pracovnikii JP vypovidaji o jejich profesionalnim
pristupu — pokud nedostatek informaci ¢i jejich nedostatecnd recepce ohrozuji, ¢i dokonce

brani poskytnuti nalezité odpovédi, snazi se mluv¢i tento problém odstranit.

Reakce na odpovédi

Reakce tazateli na odpovédi pracovnikii JP jsou pro jazykovéporadenské interakce velmi
dalezité, nebot’ v nich tazatelé signalizuji, zda byl odstranén jejich znalostni deficit
tematizovany v dotazu, ¢i zda chtéji v rozhovoru o urcitém jazykovém problému dale
pokracovat. Reakce na odpovédi lze tedy chéapat jako dodate¢né rozsireni sekvencniho paru
dotaz—odpovéd’ (viz Liddicoat, 2007; Schegloff, 2007; Stiversova, 2013).

Ve trech ctvrtinach analyzovanych reakci se vyskytly strukturni jednotky ptijimajici
odpovéd’. Z toho lze vyvodit, Ze ve vétSiné piipadid se pracovnikiim JP dafi poskytnout
komunika¢nim partnerdm informace, které potfebuji. Ti to signalizuji prostym piijetim
odpovédi (typicky pomoci vyrazu dobre; viz napt. tr. 15, . 143) ¢i zopakovanim (Casti)

odpovédi (napt. kdyz pracovnik JP doporucuje nahradit dotazovany vyraz, reaguje tazatelka:
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nahradit uhmmi; tr. 8, 1. 19). Ve své reakci mohou navic reflektovat vlastni epistemicky status,
a to vyjadienim porozuméni odpovédi (napt. pomoci vyrazu jasné, viz napt. tr. 15, t. 161),
signalizaci nabyti nové znalosti (typicky pomoci vyrazu aha, viz napft. tr. 16, f. 142), ¢i
naopak signalem pro konzultaci predchéazejici znalost informace (napf. vyjadienim typu ja
vim, viz tr. 15, f. 64). Zaroveil mohou volajici pracovat na utvaieni a udrZzovani pozitivniho
vztahu s komunika¢nim partnerem, a to zejména hodnocenim odpovédi (napt. jo tak to je fajn,
to sem rada,; tr. 10, t. 24), ptipadn¢ pode¢kovanim (dekuji; tr. 8, ¥. 52). Na hranici mezi
signalizaci epistemického statusu a praci na pozitivnim vztahu pak stoji souhlas s odpovéedi
(vyjadieny ¢astici souhlasu ¢i jinak, napt. jo, ja bych volila stejne;; tr. 8, t. 115), jenz navic
slouzi k sebeprezentaci mluvciho jakozto kompetentniho uzivatele jazyka. Svou kompetenci
mluvéi projevuji taktéz ve vySe zminéném vyjadieni znalosti informace. Pro vSechny vyse
zminéné strukturni jednotky pak plati, Ze slouzi jako tieti ¢ast uzavirajici sekvenci, nebot’
nerozvijeji dale téma hovoru. Totéz Ize fici i o tzv. nulové reakci — pokud tazatel explicitné
nereaguje na odpoveéd’, nybrz ptistoupi k dalsimu dotazu, 1ze z této absence reakce vyvodit, ze
ptijal odpovéd pracovnika JP a Ze téma dotazu povazuje za vyc€erpané.

Ne vzdy vSak volajici odpovéd pfijimaji. V jejich reakci se mohou vyskytnout
strukturni jednotky odmitajici odpovéd’, jez mivaji podobu némitky (napt. kdyZ tazatelka na
informaci, ze zkratce Ph.D. odpovidd plnd podoba titulu philosophiae doctor, reaguje:
jenomze to pouzivaji lékari.; tr. 11, . 97-98). Odmitnuti odpovédi vSak neni nijak Casté.

V reakcich tazateli se objevuji 1 dal$i strukturni jednotky s tzv. epistemickou
relevanci, tj. takové, které se néjak vztahuji k odpovédi ¢i jazykovému dotazu. Jejich
kategorizace vSak byvd mnohdy problematickd. Proto jako ptiklady téchto strukturnich
jednotek zminim pouze legitimizaci dotazu (napi.: Ah voni nam totiz chodej dopisy ktery Nh
na kery mi kolegyné vodepisuje na ministerstva treba a tam (tudletu) formulaci pouzivaj;
a mné pripadla naka divna, tak sme se vo tom dohadovali, Nh a protoze mame radi
(takovoule) sme takovi puristi ((se smichem)) trosku ((smich)) tak sem Fikal;, byt (0,3)
((smich)) takze byt v nazoru, prece v nazoru bejt, to je takovy divny,; ta formulace,; tr. 2,
t. 27-29, 31-33, 35-36) a signalizaci vlastni kompetence (napt. kdyz pracovnice JP uvadi, ze
bude néco vyhledavat v Internetové jazykové ptirucce, volajici reaguje informaci o vlastnim
vyhledavani: ja sem to zkousSela najit, ; tr. 4, . 15).

Déle je tfeba zminit, Ze ve vice nez Ctvrtiné piipadl reagovali tazatelé na odpoved’
pracovnika JP dotazem, ktery lze interpretovat nejen jako reakci na odpoved, ale taktéz jako
akci, nebot’ tvofi prvni repliku dal§iho sekven¢niho paru dotaz—odpovéd’. Volajici bud’

formulovali tzv. ovéiujici dotaz, aby se ujistili, ze odpoveéd’ spravné pochopili (napft. takze ee
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jenom pokud by se jednalo o néjaky oficialni nazev, Nh tak by bylo bylo velké pismeno jinak
prosté po pomlcce malé; (0,3) jo:?; tr. 8, t. 47-49), nebo polozili tzv. navazujici dotaz, jenz se
taktéz véaze k odpovédi, ovSem prekracuje jeji obsah (naptf. kdyz pracovnik JP potvrdil
volajicimu, ze genitivni tvar slova trauma je traumatu, reagoval volajici dotazem, jaké jsou
dalsi padové tvary: a jak (ty) dalsi,; tr. 32, 1. 9). Paklize volajici ziska odpoveéd’ na vSechny

své dotazy, mize prikrocit k ukoncovani rozhovoru.

Zavér rozhovoru

Pti ukoncovani jazykovéporadenskych interakci se uplatiuji dvé kategorie strukturnich
jednotek: nejprve jsou produkovany strukturni jednotky smétujici k uzavieni rozhovoru, jimiz
mluvéi signalizuji, Ze témata rozhovoru byla vyc€erpana, a hovor tak mize byt ukoncen,
a nésledné strukturni jednotky uzavirajici rozhovor (typicky se jedna o pozdravy).

Prvni kroky k ukoncovani rozhovoru iniciuji zcela bézné tazatelé. Jak bylo zminéno
vyse, pravé oni rozhoduji, zda byl (posledni) jazykovy dotaz dostatecné zodpovézen —
a v dasledku toho 1 o tom, zda je namisté¢ ukoncit telefonat. Podobné jako v ptedchozich
fazich interakce tedy 1 v jejim zavéru hraje dileZitou roli pfislusnost interaktantt k ¢lenskym
kategoriim. Pro jazykovéporadenské interakce navic plati, ze rozhovor tidi pfedevsim tazatel
— tim se tyto interakce li$i od jinych institucionalnich dialogii, kde vedeni rozhovoru ptebira
zastupce instituce (Drew, Heritage, 1992; Hoffmannova, 2000; Stiversova, 2022).

V promluvach tazateli se objevuji rizné druhy strukturnich jednotek sméfujicich
k uzavieni rozhovoru. Mezi ty nejfrekventovanéjsi patti minimalni signal vyc€erpani témat
rozhovoru (napt. tak jo,; tr. 7, t. 46; dobre;; tr. 1, f. 86), jenz byl zaznamenan v poloving
interakci. Zde je nutno upozornit, Ze interpretace vyrazi z této kategorie strukturnich jednotek
muze byt nékdy problematickd — jak jsme vidé€li ve vykladu o reakcich na odpovédi, vyraz
dobre mluvéi béZzné vyuZzivaji jako signal pfijeti odpovédi; jako signal vyCerpani témat
rozhovoru funguje pouze pii produkci na tzv. misté¢ relevantnim z hlediska uzavirani
rozhovoru (Robinson, 2013). Dalsi strukturni jednotkou z této kategorie je pod€kovani. To
bylo produkovano az na jedinou vyjimku v zavérecné fazi vSech zkoumanych telefonati,
dokonce i tehdy, kdyz tazatelé nebyli zcela spokojeni s konzultaci (typicky kdyZ se pracovnici
JP nevyjadrili souhlasné k jejich stiznosti). Pod¢kovani je tedy v jazykoveéporadenskych
interakcich silné ritualizované. Na pod¢kovani (napt. dékuju moc; tr. 7, t. 46) reaguji
pracovnici JP minimalizaci zasluh (napt. neni zac; tr. 10, t. 52; prosim, tr. 14, t. 130), nikoliv
vSak vzdy. Tyka se to zejména situaci, kdy volajici produkuji tésné vedle pod€kovani dalsi

zaverecné strukturni jednotky, a pracovnik JP pak reaguje na n€. Kladeni téchto strukturnich
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jednotek bezprostfedné¢ za sebe dokazuje, Ze tazatelé monitoruji, kdy je cil rozhovoru naplnén
—a v takovém piipadé se snazi telefonat brzy ukoncit (viz Zimmerman, 1992).

Dalsi druhy strukturnich jednotek smétujicich k uzavieni rozhovoru jsou méné
frekventované. Patii mezi né signalizace naplnéni cile telefonatu (napft. tak to je vsechno,;
tr. 8, . 126; tak stacilo;; tr. 4, 1. 85) ¢i predstaveni planu dal$iho postupu (napt. a tu s tou
valnou hromadou tady néco provedu a (0,3) prepisu ji na malou; (0,4) na malou valnou
hromadku; tr. 42, 1. 3—4, 6), jenz muze byt formulovan téz jako dotaz (napt. a pak se pripadné
obratim na vas; jo?; tr. 30, t. 25).

Dale se k nim fadi legitimizace dotazu (ptipadné legitimizace kontaktovani JP), v niz
volajici vysvétluji ¢i obhajuji, pro¢ se obratili na pracovnika JP (napt. jd se na to ptam,
protoze Nh jako: je ustav pro jazyk Cesky je pro mé takovym; Nh eeeh vzpominka na détstvi;
protoze moje maminka tam pracovala strasné dlouho;; tr. 2, t. 52-54, 56). Jak jsme vidéli
v predchazejicich vykladech, mluvéi se mohou k legitimizaci uchylit jiz pti formulaci dotazu
¢i v reakci na odpovéd, pripadné i opakovang, jako to ucinil tazatel z posledni ukazky — ten
prosttedkem a ze dany problém feSil se svou kolegyni (tr. 2, . 27-29, 31-33, 35-36),
a v zavéru rozhovoru pak znovu legitimizoval svlij dotaz, tentokrat tematizaci svého osobniho
vztahu k UJC.

Ve vyctu strukturnich jednotek smétujicich k uzavieni rozhovoru nelze opomenout ani
pozitivni hodnoceni pracovnika JP tazatelem (napf. ste moc hodna;; tr. 1, t. 88), jeZ slouzi
k ocenéni komunikacniho partnera. Toto hodnoceni byva formulovano na konci rozhovoru,
nebot’ se stdva relevantnim aZ po dokonceni celé konzultace (viz Liddicoat, 2007). Tim se 1181
od hodnoceni odpovédi, které ziskdva na relevanci jiz po zodpovézeni dotazu, a proto se
s nim setkdvame v reakcich na odpovéd'.

Tazatelé také mohou reflektovat, ze béhem konzultace vyuzivali ¢as pracovnika JP,
a to ve strukturnich jednotkach vzdani se naroku na ¢as komunikacniho partnera (napt. Ak tak
ja uz vas nebudu zdrzovat déle,; tr. 43, t. 3), v nichz mohou téZ tematizovat ohled na dalsi
potencidlni volajici (napt. ddvam Sanci dalsimu; tr. 15, T. 279, 281). Nékdy se dokonce za
kontaktovani JP omlouvaji, na jejich omluvu pak reaguji pracovnici JP odmitnutim potieby
omluvy (viz napf. tazatelovo vyjadieni v tr. 2: nezlobte se zZe sem obtézZoval,; 59-60;
a naslednou reakci pracovnice JP: n- (je) vitbec se nezlobim;; 61).

Prestoze o vyCerpani témat rozhovoru rozhoduji zpravidla tazatelé, v nékterych
situacich tak mohou ucinit pracovnici JP. Ti pro smérovani telefonatu k uzavieni vyuZzivaji

piipomenuti vysledku konzultace (napt. ale tak petardu sme nastésti dohledaly; tr. 19, t. 14—
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15). Zopakovéanim toho, co jiz bylo feceno, totiz naznacuji, Ze nechtéji dale piispét k rozvoji
tématu (Liddicoat, 2007).

Po strukturnich jednotkach sméifujicich k uzavieni rozhovoru jsou produkovéany
strukturni jednotky uzavirajici rozhovor. Nejzasadnéjsi je pfitom sekvencni par pozdrav—
pozdrav. Prvni repliku tohoto sekvenc¢niho paru produkoval ve tfech pétinach rozhovorii
volajici — jelikoz rozhoduje o vycerpani témat rozhovoru, muize snaz pristoupit k jeho
ukonceni. Zaroven vsSak diky tazatelové produkci strukturnich jednotek smétujicich
k uzavieni rozhovoru mize pracovnik JP rozpoznat, ze se hovor blizi ke konci, a produkovat
tak prvni repliku pozdravového sekven¢niho paru, ptfipadné mohou komunikanti pozdravit
najednou.

Pozdravu nékdy ptedchéazi jesté tzv. poptani (napt. méjte se hezky; tr. 6, f. 22), na
rozdil od néj vSak neni v interakci tak bézné a ocekavané. Popiani umoziuje mluvéimu
pracovat na pozitivnim vztahu skomunika¢nim partnerem, protoze se v ném odrazi
spokojenost tazatele s konzultaci. Tuto strukturni jednotku lze tak chapat jako jisté rozsiieni
pozdravu, ktery slouzi pouze jako prostfedek rozlouceni. Nadto je pozdrav vyznamové
vyprazdnény (o ¢emz sv&dci pievaha spojeni na shledanou nad slovnim obratem na slySenou,
ktery se jevi pro telefonickou komunikaci ptihodnéj$im), a proto nebyva jeho forma na rozdil
od popiani aktualizovana (srov. méjte se moc hezky.; tr. 2, t. 60; méjte se dobre; tr. 7, t. 49;
hezky den;; tr. 8, t. 127; preju krasny svatky; tr. 40, t. 54). Na poptani reaguji pracovnici JP
vétSinou jeho reprodukei (napt. vam také hezké svatky.; tr. 40, t. 56).

Na zavér tohoto shrnuti je tfeba dodat, Ze ukonceni telefonatu nenasleduje vzdy
bezprostfedné po vyieSeni jazykového dotazu. Volajici obCas vyuzivaji ptileZitosti, Ze hovofi
s JP, aby formulovali stiznost na jazykovy prostiedek, okomentovali z jejich pohledu
nedostate¢nou &innost UJC, navrhli vét§i zapojeni pracovnikti UJC do jazykové vychovy
vetejnosti apod. Jindy se ucastnici komunikace zcela odchyli od jazykovéporadenské
problematiky (viz napf. tr. 40, f. 20-53, kde komunikantky hovofi mj. o prostfedcich
uzivanych pro vyrovnavani se se stresovymi situacemi ¢i disledcich nadmérné konzumace
cokolady). V téchto ptipadech piekracuje rozhovor hranice instituciondlni komunikace
a pfiblizuje se komunikaci soukromé — to je vSak pro soucasné interakce z institucionalni

sféry pomérné charakteristické (Hoffmannova, 2000).

Diskuse — limity kategorizace strukturnich jednotek
Cilem diserta¢ni prace bylo pfedstavit strukturni jednotky, které mluv¢i opakované vyuzivaji

ve svych promluvach v jazykovéporadenskych rozhovorech, nikoliv zachytit vS§echny mozné
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modifikace. Proto jsem jako zvlastni strukturni jednotky vymezila ty, které se ve zkoumaném
materidlu vyskytly nejméné tfikrat. Pokud bych tento vzorek rozsifila, mohly by byt do
kategorizace zahrnuty teoreticky i dal$i strukturni jednotky. Proto zde zminim alespon tfi
priklady strukturnich jednotek, které se bud’ objevily v analyzovanych castech rozhovori
mén¢ Casto, nebo jsem je zaznamenala v jinych, do vzorku nezahrnutych ¢astech rozhovort.
Na prvnim misté 1ze zminit identifikaci dalSiho jazykového problému (pokud pracovnik JP
odhali jazykovy problém, jehoz si tazatel nepovsiml, mize ho na to upozornit, napt. kdyz se
tazatelka ptala na doplnéni vyrazu zaméstnanci do formulace k ndvrhu na stanoveni vyse
platu poverenému Fizenim prispévkové organizace, pracovnice JP ji upozornila: este tam je
poverenému esté tam je chybné poverenému Nh to to vypada Ze se to vztahuje k tomu navrhu,
(0,8) k cemu a ndavrh prece nemiize byt poveren Fizenim instituce;; tr. 12, t. 40-41, 43-44).
Vyjimecné se téZ objevil explicitni nesouhlas tazatele s odpovédi (kdyZ pracovnice JP odmitla
tvrzeni, ze vyslovnost [schofet] je nafeCni, reagoval tazatel: fo to to je (1,6) no to je nareci.;
tr. 37, . 28-30). Do tietice 1ze uvést hodnoceni konzultace, které jsem zaznamenala v zavéru
rozhovoru (napt.: bylo to velice poucné a kvalifikované;; tr. 39, t. 33).

V ramci limitd analyzy je také tfeba pfipustit, Ze v n€kterych interakcich muize byt
zatazeni Casti repliky do nékteré kategorie nebo k druhu strukturnich jednotek problematicke.
Neékdy lze ¢ast repliky ptiradit k viceru druhti strukturnich jednotek. Napiiklad kdyz tazatelka
vymezuje téma dotazu pomoci popisu jazykového problému, jenz je zaloZzen na nadzorové
neshodé¢ mezi autorem textu a tazatelkou: ee pisatel tady napsal carku, ja bych ji tam
nedavala; (tr. 8, . 116), skldda se tato strukturni jednotka ze dvou jinych strukturnich
jednotek, konkrétné¢ odmitnuti autorstvi (ee pisatel tady napsal Ccarku,) a névrhu
(konkurenc¢niho) teSeni (ja bych ji tam nedavala).

Jindy miiZe byt obtizné vibec zafadit ¢ast promluvy do kategorizace strukturnich
jednotek. Lze to dolozit na piipadu, kdy pracovnice JP v souvislosti s doporuc¢enim psat pred
vyctem jmen soélistli dvojteCku poskytla tazateli SirS§i komentar k dané problematice, kdyz do
své odpovédi vlozila feSeni dalsiho potencidlniho jazykového problému: zviast kdyz by tam
treba byly ee dva solisté jenom takze treba Nh solisty budou: Nh (0,3) iks ((x)) ypsylo:n a: zet
Zetovd ee je v poradku i bez té dvojtecky. (7375, 77). Sirsi komentate, tedy vyklady, které
presahovaly ramec polozeného dotazu, jsem nasla asi v desetiné odpovéedi. Nepovazuji je vSak
za samostatnou strukturni jednotku, nebot’ v interakcich plnily rizné funkce. V pfedstavené
ukdzce byl $ir$i komentatr produkovan v souvislosti s podminénim odpovédi (ale: ee zarove-
a predpokladam, Ze jich tam asi mate vic Ze:; tech solistii;; tr. 3, . 64—65, 67), rozsitil ho —

predstavil totiz feSeni pro ptipady, které nejsou v souladu s podminénim odpovédi. Obecné
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1ze tici, Ze se SirSi komentafe objevuji, protoZze se pracovnici JP snazi poskytovat komplexni
odpovédi. Nadto jim produkce SirSich komentdii umoziiuje upeviiovat jejich epistemicky
status a epistemickou autoritu.

Dalsi problém ptedstavuji neostré hranic promluv. Komunikanti totiz mohou své
promluvy postupné rozsifovat, reagovat v nich na ptispévky komunika¢niho partnera apod.
(viz napft. repliky tazatele zachycené v tr. 15, . 90-97: komunikacnésituacni, (1,3) to je: zase
se spojovnikem asi? (0,8) komunikacni a situacni protoze (neni duvod,) (0,9) neni Zadna

komunikacni si- nebo je viastné komunikacni situace).

Slovo na zavér

Disertacni prace piedstavila kategorizaci strukturnich jednotek, které se opakované vyskytuji
v promluvéch pracovniki JP a tazatell. Pozornost byla vénovédna promluvam produkovanym
ve vSech klicovych fazich rozhovoru: v jeho tivodu, pfi feSeni jazykového problému i v jeho
zaveéru. Z predstavené analyzy vyplyva, Ze se tazatelé fidi normami komunikaéniho zanru
telefonického jazykového poradenstvi, a to dokonce 1 v ptipadech, kdy volaji do JP poprvé
(viz Bakerova, Emmison, Firth, 2001). Zarovein vSak plati, Ze podoba tohoto zZanru neni nikde
stanovend ani piredem dand, utvafeji ji totiz svymi akcemi sami komunikanti b&hem
jednotlivych rozhovort (viz Schegloff, 1986; Heritage, Clayman, 2010). Pro prib¢h interakce
je pritom zcela z4sadni zatazeni komunikantii do ¢lenskych kategorii tazatele a pracovnika JP,
s nimiZ jsou pevné spjaty urcité aktivity, prava a povinnosti.

Tazatel vzdy kontaktuje JP, nikoliv naopak — ztohoto pohledu lze jazykové
poradenstvi vnimat jako reaktivni sluzbu. Po pfijeti hovoru pracovnik JP provadi mj.
instituciondlni identifikaci (jazykova poradna) a tim signalizuje svou pfislusnost k ¢lenské
kategorii pracovnika JP. Volajici zase potvrzuje své zatazeni do Clenské kategorie tazatele
sdélenim divodu telefondtu, v némz reflektuje, ze se chce na néco zeptat, a/nebo formulaci
jazykového dotazu. Pracovnik JP odpovida na jazykovy dotaz, ¢imz opctovné signalizuje své
zatazeni do pfislusné clenské kategorie. (Viz Psathas, 1999.) Po poskytnuti odpovédi
rozhoduje tazatel o tom, zda byla dostacujici a zda je mozné ukoncit telefonat ¢i pfiejit
k dalSimu dotazu. Zatazeni komunikantt do ¢lenskych kategorii tedy pfedurcuje vyskyt replik
a jejich typu, a jak tato disertace ukdzala, taktéz vyskyt strukturnich jednotek. To vSe pak
tvofi zaklad situacni (interakéni) roviny Zanru telefonického jazykového poradenstvi.

Poznani typického pribéhu jazykovéporadenskych rozhovorti a struktury promluv
pracovnikl JP i tazateli umoziluje zaméfit se dale ve vyzkumu na dil¢i interakéni témata.

V disertacni praci jsem naptiklad naznacila, Ze tazatelé mohou pomoci neverbalné-vokalnich
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prosttedktl signalizovat dulezitost sd€lovanych informaci, tato problematika by vSak
zasluhovala vlastni podrobnou analyzu. Za podrobnéjsi zkoumdani by stdla i na nckolika
mistech zminéna (sebe)kategorizace komunikantii, napt. kdyz tazatel sam sebe popsal jako
radového posluchace a implicitn€ ptipsal pracovnikovi JP vétsi autoritu v otazkach jazyka
nebo kdyz tazatel ztotoznil Internetovou jazykovou ptiruc¢ku s pracovniky JP (jak se pisete vy,
internetova jazykova prirucka; tr. 15, t. 18). Zpracovana by samoziejm¢ mohla byt i dalsi
témata v této disertaci neadresovana, napt. zachazeni komunikantti s terminologii ¢i provadéni
oprav chybnych odpovédi. Vyzkum jazykovéporadenskych interakci tedy zdaleka neni

uzavrien.
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