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EESSONA
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maatika analiisaator” (EKTS), ,,Semantika vahendid eesti keelele® (EKT12),
»Hintelligentne kasutajaliides andmebaasidele” (EKKTT09-57) ja ,Eesti keele
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Minu lugupidamine kuulub ka Tartu Ulikooli eesti ja iildkeeleteaduse insti-
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MOTO
“... since language is a vehicle for the living of real lives with real
interests in a real world, it should be appreciated that an interest in
available mechanisms for handling the troubles of rule-system
integration, among others, is not only (or primarily) a theoretician’s

interest.” (Schegloff, Jefferson, Sacks 1977: 381)"

1. SISSEJUHATUS

Inimesed suhtlevad arvutiga teistmoodi kui teise tdiskasvanuga. Enamasti on
leitud, et nad kasutavad arvutiga suheldes lihtsamat keelt ja kohanduvad arvuti-
programmiga (vt Brennan 1996; Fraser, Gilbert 1991; Gustafson, Larsson,
Carlson, Hellman 1997; Hauptmann, Rudnicky 1988; Jonsson, Dahlbéack 1988,
Skantze 2007). To0s analiiiisitakse inimese ja arvuti vahelisi dialooge, inimeste-
vahelisi vestlusi ja eksperimentide abil kogutud dialooge, kus inimene arvas end
suhtlevat arvutiprogrammiga, kuigi tegelikult suhtles interneti vahendusel teise
inimesega. Kokku on vaatluse all Tartu Ulikooli Eesti Dialoogikorpuse viis
alamkorpust, millest igaiihte kirjeldatakse eraldiseisvalt ja samuti vorreldakse
korpuste dialooge omavahel. Alamkorpused (t66s nimetatakse neid korpusteks)
erinevad mitmete tunnuste poolest. Korpuste erilaadsus aitab mérgata, mis on
erinevate korpuste dialoogides universaalne ja mis on unikaalne.

Kéesoleva t66 fookuses on paranduse tiiiip, mida nimetatakse partneri alga-
tatud paranduseks (ingl other-initiated repair).” Uurimuse eesmérgiks on selgi-
tada vélja, milline korrapédra ehk millised mustrid esinevad eestikeelsete info-
dialoogide partneri algatatud paranduste konevoorude iilesehituses. Partneri
algatatud paranduste konevoorude mustritest tuletatud reeglite kasutamine
arvutiprogrammis aitaks kaasa sellise dialoogsiisteemi (DS) loomisele vi edasi
arendamisele, mis suhtleb kasutajaga eesti keeles, inimestevahelise suhtluse
reeglite ja normide kohaselt ning suudab tiita (info)ametniku rolli.

Uurimismeetodiks on valitud t66 autori enda loodud meetod, mis pdhineb
suuresti vestlusanaliilisile (VA), sest varasemad eestikeelsete dialoogide uuri-
mused kasutavad VA-d, aga kombineerib seda ka mdnede teiste meetoditega (vt
tdpsemalt ptk-st 3.6). Samuti pohineb dialoogide mérgendamisel kasutatud

" ... kuna keel on vahend piris huvidega piris elude elamiseks tegelikus maailmas, tuleks

hinnata seda, et huvi mehhanismide vastu, mis on saadaval toimetulekuks — muuhulgas —
reegli-slisteemi iihitamise probleemidega, ei ole ainult (vdi peamiselt) teoreetikute huvi.”.

To66s kasutusel olevad vestlusanaliiiisi (VA) terminid leiab ptk-st 3.5, dialoogiaktide
(DA) tiipoloogia terminoloogia leiab ptk-st 3.7 ja muud t66s kasutatud olulised terminid on
esitatud ptk-s 3.10.
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dialoogiaktide (DA)’ tiipoloogia VA-l. Viitekiri keskendub suhtlusprobleemi-
dele, mida VA jirgi nimetatakse partneri algatatud parandusteks. Korpuste
materjali abil analiilisitaksegi partneri algatatud paranduste keelelist vormista-
mist infodialoogides. Infodialoogi all moeldakse kahe inimese (vOi inimese ja
arvuti) vahelist institutsionaalset suhtlust, milles iiks osapool on (info)ametnik
(A) ning teine on klient (K). Kliendi suhtluseesmérgiks on info saamine ja
ametniku {ilesandeks on pakkuda teavet ithes vOi mitmes varem maératletud
ainevaldkonnas.

Inimestevaheline suhtlus kulgeb harva sujuvalt, s.t ilma suhtlusprobleemi-
deta, ja inimesed ei eeldagi seda. Suhtlusprobleemide tekkimist ja nende lahen-
damist voib mojutada nii meedium, sdnumite edastamise viis (kirjalik/suuline)
kui ametniku (arvuti/inimene) kdnevooru sdnastus voi oluliseks peetud vooru
puudumine. Suhtlusprobleemidega toime tulemine on iiks DS-ide loomise ja
eduka tootamise pohiprobleemidest. DS peaks moistma arvutikasutaja kiisimusi
ja parandusalgatusi sel viisil, nagu inimene neid on mdelnud. Parandusalgatuste
all moeldakse selles uurimuses partneri algatatud paranduse esiliikmeid: mitte-
moistmist, iilekiisimist ja imbersonastamist (vt ptk 3.7). Samuti eeldatakse, et
inimene ei pea iile kontrollima oma 0digekirja ja siintaksit. Teisiti véljendades,
inimene ei pea tegema tdsiseid joupingutusi selleks, et DS teda moistaks, vaid
DS peab ,,tegema joupingutusi‘ mdistmaks inimest.

Paranduste algatamises on olemas kindlad seaduspérasused, mida saab
kasutada DS-ide arendamise huvides. Dialoogides leiduvate paranduste uuri-
mine, pidades silmas loodavat DS-i, on tdhtis seetdttu, et parandused viivad
suhtluse pealiinilt korvale ja nende automaatne tuvastamine on DS-i jaoks
keerulisem kui néiteks kasutaja teemakohasele kiisimusele vastamine voi kasu-
tajale omapoolse teemakohase kiisimuse esitamine. Ehkki suhtlusprobleemid ja
parandused on loomuliku suhtlemise osa, katkestavad need siiski sujuva dia-
loogi ja on seega kitsaskohaks DS-i programmeerimisel.

Kuna siinses t60s uuritud korpuste maht on vordlemisi vdike, on vdimatu
tdsikindlalt viita, et juhtumid, mis on erandlikud mones vaatluse all olevas kor-
puses, oleksid erandlikud ka suuremate korpuste puhul. Seega on kiesoleva t66
suurel midral VA-I pdhinev uurimismeetod tdnuvaidrne, kuna vestlusanaliiiiti-
kud ei vaatle erandlikke juhtumeid kui hélbelisi, vaid pigem kui marke reegli-
parasusest, mida ei ole veel lles tdhendatud (vt. Schegloff 1968; Liddicoat
2007: 11). Nii omavad VA-s keelenéhtuste korrapéra ja korraparatus molemad
ithtviisi véértust. Psathas (1995:45) kirjutab, et VA-s eeldatakse korrapérasust.
Probleemid avastatakse ja kirjeldatakse ning analiiiisitakse nende korrapéra voi
korrapdratust. VA eeldus, et vestlustes esineb korrapdra, lubab VA kaudu
saadud tulemustel olla heaks aluseks DS-ile reeglite loomisel. See eeldus on
voetud VA-st iile ka siinsesse uurimismeetodisse.

Dialoogiakt on see, mida inimesed keele abil teevad, nditeks kiisivad, vastavad, annavad
infot, tervitavad jne (Hennoste, Raébis 2004).
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Nagu 6eldud kasutatakse uurimuses erinevaid korpuseid (suulised ja kirja-
likud dialoogid, dialoogid inimeste vahel ning dialoogid inimese ja arvuti
vahel). Teadaolevalt ei eksisteeri iihtki teist uurimust, kus seda liiki korpuste
vOrdlust oleks iihes t60s 14bi viidud. Lisaks ei ole partneri algatatud parandusi
kunagi vorreldud nii ulatusliku ja mitmekiilgse eestikeelse materjali pohjal.

Viitekirja autorile tundub moistlik uurida parandusalgatusi, vaadeldes neid
koos parandusalgatust pohjustava vooru ehk probleemvooruga. Samuti peab
parandusalgatuse esiliilkme uurimisel vaatlema selle parandussekventsi' jdrel-
liiget, kuna need kaks (vdi enam) vooru on teineteisega, nagu nimi naabrus-
paargi iitleb, tihedalt seotud. Sellest tulenevalt huvitutakse siin t60s eelkdige
kolme liiki voorudest:
> probleemvoor;

->> partneri algatatud paranduse esiliige;
->>>  partneri algatatud paranduse jarelliige.

Need voorud jargnevad iiksteisele otsekohe v&i nende vahel vdivad asuda
mdned muud voorud. Uheks selliste vahevoorude pdhjuseks on asiinkroonne
vooruvahetuse strateegia (vt ptk 3.8.2), mida arvutirakendustes on kasutatud.
To66 kiigus otsitakse vastust jargnevatele kiisimustele:
e Millised on erinevused/sarnasused parandusalgatuste moodustamisel
erinevates korpustes?
e Millised kdnevoorude iilesehituse korduvad mustrid parandussekvent-
sides esinevad?
e Millistes olukordades ametnik/klient algatab paranduse ja mil viisil?
o Kauidas erineb inimese suhtlus arvutiga inimese suhtlusest teise inimesega
(VOZ-i eksperimendi hiipotees)?
e Kuidas saab dialoogide analiiiis aidata luua toimivamat DS-i?

Viitekirja tilesehitus jargib jaotust:

Pérast sissejuhatust tuleb varasemaid uurimusi kajastav peatiikk. Sellele
jargnevad muud selle uurimuse teoreetilisi ldhtealuseid kirjeldavad peatiikid
(ptk 3.1.-3.10). Peatiikis 4 analiilisitakse erinevaid korpuseid, keskendudes
partneri algatatud parandustele. Sealjuures esitatakse iseloomulikumad autori
mirgatud mustrid ja reeglid DS-idele. 5. peatiikis voetakse kokku eelnev
korpuse analiiiis ja iildistatakse t60s tehtud téhelepanekuid. Peatiikk 6 sisaldab
kokkuvotet, kus piistitatakse edaspidist uurimist vajavad probleemid. Lopus on
kasutatud kirjanduse loetelu ja kokkuvdte inglise keeles. To06 sisaldab 9 lisa.

»Sekventsiaalsus tdhendab seda, kuidas iiksteisele jargnevad kdnetoimingud liituvad
iiksteisega ja milliseid liksteisega seotud tegevuste jarjendeid nad moodustavad.” (Hennoste,
Rédbis 2004: 23).
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2. VARASEMAD UURIMUSED

T66 kuulub arvutilingvistika valdkonda, mida on kirjeldatud kui lingvistika ja
arvutiteaduse haru, kus tegeletakse loomuliku keele arvutitootlusega
teoreetilisel tasandil (vt Muischnek, Fisel, Kaalep, Koit, Miiiirisep, Orav, Vare,
Oim 2012).

Kéesolevas peatiikis on tehtud valik nendest kirjutistest, mis on siinset uuri-
mist6od enim mdjutanud. Osa neist tekstidest on keeleteaduslikud, teised aga
rohkem seotud arvutiteadusega.

Uheks voimalikuks alguspunktiks inimese ja arvuti vahelise suhtluse uuri-
misel vOib pidada Massachusettsi Tehnoloogiainstituudi professori Vannevar
Bushi 1945. aastal ajakirjas Atlantic Monthly ilmunud artiklit. Tasub tdhele
panna, et artikkel ilmus siis, kui loodi alles esimesi elektronarvuteid. Bush
(1945) radgib nididete varal tehnika kiirest ajaloolisest arengust, kirjeldades
néiteks fotograafia ning lindile salvestamise edenemist. Teksti ja pildi salvesta-
miselt jouab ta kdne salvestamiseni. Autoril on selge visioon selle kohta, kui
suur voiks olla info kokkupressitus tehnoloogilistes lahendustes ning kuidas
info todtlemise kiirus voib tulevikus tdusta. Ta arutleb tehnika arengu iile iildi-
selt. Keele abil masinaga suhtlemist artiklis kiill mainitakse, kuid detailidesse ei
laskuta. Ometigi on kirjutis oma lidbindgelikkuses muljetavaldav. Naiteks
kirjeldatakse selles 1945. aasta artiklis hdmmastava detailsusega tuleviku
vahendit, mis on ette ndhtud individuaalseks kasutamiseks ning sisaldab mehha-
niseeritud privaatseid faile ja raamatukogu (sisaldab koiksugu raamatuid,
ajakirju ja ajalehti). Bush annab sellele seadmele nime ,,memex*. Memexisse on
salvestatud raamatud, audiosalvestused, sideteenus ning see seade to6tab kiiresti
ja paindlikult. Seadmel on klaviatuur, hulk nuppe ja kange, kuid muidu néeb ta
vilja nagu tavaline kirjutuslaud. Kui inimene tahab n-6 ndu pidada mdne
konkreetse raamatuga, siis sisestab ta koodi ja tiitellehe andmed ning kohe on
raamat tema ees. Sagedamini esinevad koodid on seadmel maélus. Selline ini-
mese ja masina vaheline suhtlus jédb kiill veel kaugele inimese suhtlemisest
arvutiga loomulikus keeles, ent meenutades fakti, et visioon esitati enne perso-
naalarvutite olemasolu, on see siiski markimisvaarne idee. Grudin (2012) kirju-
tab, et Bushi enda katsetused erinevaid masinaid leiutada ebadnnestusid tema
iiliambitsioonikate plaanide tdttu. See ei vdhenda Bushi olulisust teadlase ja
visionéérina.

1963. aastal esitles Ivan Sutherland graafilist arvutiprogrammi Sketchpad,
millel oli arvuti ja inimese vaheline kasutajaliides ning mida paljud peavad esi-
meseks inimese ja arvuti vahelise suhtlemise siisteemiks (Brennen 1998), ehkki
ei suheldud sGnades, vaid programm reageeris inimese joonistamisele. Siisteem
vastas inimese joonistamisele silmapilkselt, seega oli selge suhe inimese tege-
vuse ja graafilise tulemuse vahel. Sutherland ise pidas oma siisteemi vestlus-
likuks (conversational) (Brennan 1998).
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Simulatsioonide kaudu on juba ammu {iritatud maailma ja elusolendite kohta
teadmisi saada. Ehkki Jacques de Vaucanson (1742)° ei iiritanud 18. sajandil
oma kuulsa mehaanilise pardiga publikut panna uskuma, et see mehaaniline part
suudab lisaks muudele tegevustele tegelikult toitu seedida, iiritas ta siiski mude-
lite ehitamise kaudu saada teadmisi elusolendite kohta (Chomsky 1995, eesti
keeles 2001). De Vaucansoni tehtu on mdneti Valur OZ-i (VOZ) eksperimendi
eelkdija (vt ptk 3.2), sest VOZ-i eksperiment on samuti simulatsioon: jéetakse
mulje, nagu suhtleks inimesega arvuti. Oma kirjas abee De Fentaine'le kirjeldab
de Vaucanson seda, kui elutruu on tema ehitatud part. Ta usub, et selle lahkajagi
ei suudaks midagi enamat tahta — niivord suur on tehispardi sarnasus péris
linnuga. Autor kirjutab, kui suurel hulgal mehaanilisi kombinatsioone tuli luua
ja kui keeruline oli leida vahendeid selle teostamiseks. Maailma esimeseks
robotiks nimetatud mehaanilise pardi loomise eesmérgiks oli imiteerida elusa
linnu tegevust ja selleks tuli Vaucansonil tema enda sdnutsi védga siigavalt asju
1abi mdelda ja kaalutleda. Vaucansoni kiri (Vaucanson 1742) néitab, kuidas
alles hakates looma imitatsiooni tegelikust elusolendist, v3ib dppida mdistma
elusolendit. Analoogia pohjal v3ib eeldada, et VOZ-i eksperimendid on véaértus-
lik vahend moistmaks seda, kuidas inimesed suhtlevad (sooviksid suhelda)
arvutiga, ning kogutud dialoogid aitavad paremini mdista inimese ja arvuti
vahelises suhtluses tekkivaid suhtlusprobleeme.

Nils Dahlbicki, Arne Jonssoni ja Lars Ahrenberg (1993) artiklis tutvus-
tatakse VOZ-i simulatsioonikeskkonda ARNE. Autorite eksperimentide lébi-
viimise kogemus aitas dissertatsiooni autorit enne eksperimentidega alustamist
moista VOZ-i eksperimentide korraldamisega seotud raskusi, mis suuresti tule-
nevad sellest, et arvuti rollis on inimene, kes erinevalt arvutiprogrammist v3ib
eksida, on aeglane jne.

Kuna reaalsed VOZ-i eksperimendid on niivord erinevad (vt ptk 3.2) ning
nende korraldamise tingimused, vdimalused ja eksperimentide eesmargidki
varieeruvad, on Norman M. Fraseri ja G. Nigel Gilberti (1991) VOZ-i eksperi-
mente kisitlev sisutihe artikkel ddrmiselt oluline mdistmaks selle uurimismater-
jali kogumise tehnika niiansse. Kdigega artiklis esitatust ei ole vaja ehk ndus-
tuda, ometi annab artikkel iilevaate lausa mitmetest eripalgelistest VOZ-i eks-
perimentidest ning pohjalikku ja mitmekiilgset teavet selle kohta, mida enne
eksperimentide 14biviimist voiks 1dbi moelda.

Vigade késitlemist suulistes DS-ides on uurinud oma véitekirjas Gabriel
Skantze (2007). Tema arutlus VOZ-i meetodi iile pakub kinnitust kidesolevas
uurimuses leitud tulemustele. Oma arutluses jouab Skantze muuhulgas tdde-
museni, et VOZ-i eksperimente voib olla keeruline kasutada vigade késitlemise
strateegiate uurimiseks. Siiski tuleb meeles pidada, et Skantze huviobjektiks
olid kdne tuvastamise protsessis tekkivad vead, ent siin uurimuses késitletakse
kirjalikke VOZ-i eksperimendi dialooge.

> http://search.lib.cam.ac.uk/?itemid=|cambrdgedb|2508443 (17.01.2016).
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Taustteadmised sellele uurimusele annab Tartu Ulikoolis valminud Margus
Treumuthi viitekiri (2011). Nimelt selgitab ta doktoritéos enda loodud DS-ide
(mh DS Alfred ja DS Annika®) t66pShimétteid ning Treumuth on samuti VOZ-i
2009. aasta eksperimentide korraldamisel kasutatud liideste autor ja tehniline
teostaja. Lisaks périneb suur osa kdesolevas uurimuses analiilisitavatest dia-
loogidest Treumuthile kuuluvatest DS-ide logifailidest, ehkki nditeks VOZ-i
2009. aasta eksperimentide katseisikute ja eksperimentide labiviijate (VOlurite)
isikuandmete info on ainult siinse véitekirja autoril ehk selle eksperimendiseeria
labiviimise koordineerijal.

Maret Kullasaare magistrit66 (2001) on kdesoleva t66 jaoks oluline eelkdige
kahel pdhjusel. Nimelt, tema uurimus késitleb esimest VOZ-i eksperimentide
seeriat Eestis. Kullasaar kogus 22 VOZ-i dialoogi ja analiilisis neid oma ma-
gistritoos. Lisaks on need dialoogid osaliselt uuesti margendatuna aluseks iihele
osale siinsest to0st.

Ulevaate probleemidest, mis vajavad lahendamist, tegemaks vdimalikuks
inimese ja arvuti vahelise sujuva suhtluse annab Mare Koidu (2007) kirjutis.
See artikkel puudutab arvutirakenduste ajaloolise arengu solmpunktidele lisaks
mitmeid selle valdkonna olulisi kiisimusi (nt kas arvutiga peab saama suhelda
loomulikus keeles; kuidas dra tunda, et arvuti saab vestluskaaslasest ka tege-
likult aru). Sama autori edaspidi ilmunud kirjutistest on kdesoleva t66 vaate-
vinklist tdhtis uurimus selle kohta, kuidas suheldakse erinevat tiilipi eesti-
keelsetes dialoogides (Koit 2010). Autor analiilisib seal argumenteerimisdia-
looge eesmirgiga avastada, kuidas inimesed saavutavad oma suhtluseesmérke.
Suhtluseesmérkide saavutamise idee laiemas mottes leiab rakendamist kies-
olevas viitekirjaski. Koit (2012) kisitleb veel argumenteerimisdialooge, tipse-
malt konversatsiooniagendi infoseisundeid ning analiiiisib konkreetsete néidete
pohjal suhtluseesmérgi saavutamise viise.

Tdendoliselt kdige mdjukam inimese ja arvuti vahelise suhtluse uurimus on
Lucy Suchmani (1987) raamat inimese ja arvuti vahelise suhtluse probleemidest
(ten Have 2005: 192). Suchmani (2007) raamatut vdib pidada edasiarenduseks
Suchmani 1987. aastal ilmunud teosele. Suchman (2007) mainib ka seda, et
lingvistika roll automatiseeritud tehisasjades ehk programmidel pohinevates
siisteemides jarjest suureneb. See omakorda kinnitab kdesoleva viitekirja alu-
seks oleva uurimuse vajalikkust.

Suchman ja Jordan (1990) analiilisivad viie intervjuu videoiilesvotet ja
suhtlusprobleeme seal. Intervjuu erineb tavavestlusest seetdttu, et intervjueerija
(ametnik) esitab kiisimusi ja intervjueeritav vastab neile kiisimustele. Seejuures
on kiisimustiku looja olnud see, kes kontrollib, millest ja kuidas peaks radkima.
Suchmani ja Jordani uurimuses kirjutatakse silmast silma vestlustest, mitte
arvuti vahendusel toimuvast suhtlusest, mis on kdesoleva véitekirja huvi-
objektiks. Muuhulgas kirjutavad autorid, et ,,edukas suhtlus ei ole niivérd mitte-

® DS Annikaks nimetatud siisteem on kommertssiisteem, mistdttu kasutatakse sellele DS-ile

viidates siin ja edaspidi muudetud nime Annika.
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m@istmiste viltimine, kui nende edukas avastamine ja parandamine*’, mis sobib
histi kokku siinse véitekirja baasveendumusega.

Niisiis kuuluvad arvuti ja inimese vahelise suhtluse tuumtekstid arvuti-
teadlastele, milledest ajalooliselt olulisemaid on nimetatud kéesolevas peatiiki
alguses. Eelpool esitati ka VOZ-i eksperimentidega seotud tdhtsad kirjutised
ning Eesti mitte-lingvistidest uurijad, kes on kéesoleva t66d suuresti mdjutanud.
Samas peab tdodema, et viitekirja autorini ei ole ldbi tutvutud kirjanduse joud-
nud teave tihestki lingvisti kirjutatud ja dialoogsiisteemide loojate poolt esile
tostetud artiklist voi raamatust, mis késitleks arvuti ja inimese vahelist suhtlust.
Olulist teoreetilist abi kdesoleva uurimuse jaoks saadi kiill tunnustatud netikeele
uurija lingvist Susan Herringi toddest (vt ptk. 3.9), kuid tema teaduslike huvide
keskmeks on arvuti vahendusel toimuv suhtlus, mitte inimese ja arvuti vaheline
suhtlus.

Kahtlemata oluline teos kédesoleva t66 kontekstis on Paul ten Have (2005)
kirjutis, kus VA jagatakse kaheks suunaks: ’puhtaks vestlusanaliiiisiks’ (ingl
pure CA) ja ’rakenduslikuks vestlusanaliilisiks’ (ingl applied CA) (vt ka 3.5.3).
Rakenduslik VA on seotud mone teise teadusharuga ja seda kasutatakse mingi
praktilise huvi tottu, niiteks inimese ja arvuti vahelise suhtluse kohta info
saamiseks, et neid teadmisi omakorda kasutada reaalsetes rakendustes. See ten
Have eristus pakub kéesolevale uurimistdodle teoreetilise aluse, sest tema liigi-
tust arvestades on siinse uurimistd0 teoreetiliseks meetodiks péris kindlasti
rakenduslik VA, mille on véitekirja autor votnud oma uurimismeetodi aluseks.

Koige tuntumad VA tuumtekstid kuuluvad VA rajajatele Harvey Sacksile
ning temaga tihedalt koostd6d teinud Emanuel Schegloffile ja Gail Jeffersonile.
Naiteks Schegloff ja Sacks (1973) kisitlevad oma artiklis kiill dialoogide algu-
seid ja loppe, mitte partneri algatatud parandusi, ent samas esitlevad nad VA
pohiprintsiipe, sh pohikiisimust ,,Miks just see ja praegu?* (ingl Why that now?),
millele vestlusanaliiiitikud peaksid tekste uurides otsima vastust. See kiisimus
tuleb eeldusest, et dialoogis osalejad ei vali jargnevat lausungit (dialoogiakti,
DA-d) tdendoliselt juhuslikult, vaid mingi sisemise arutluse kdigus tehtud
otsuse tulemusena. Samad autorid (Sacks, Schegloff, Jefferson 1974: 700-701)
on kirja pannud ka 14 reeglit, mis iseloomustavad igat vestlust (vt ptk 3.5).

Eneseparanduste eelistamist partneri algatatud parandustele kinnitab Scheg-
loffi, Jeffersoni ja Sacksi (1977) sOnutsi asjaolu, et kaasvestleja algatab paran-
duse, eeldades probleemvooru autorilt enda parandamist ehk probleemi lahen-
damist. Pohjalikult selgitatakse selles artiklis ka terminite korrigeerimine ja
parandus vahet, mislibi saab selgeks, et vestlusanaliiiitikute termini parandus
moiste ei ole erinevalt terminist korrigeerimine seotud vigade ja eksimuste
olemasoluga.

VA alusepanijad kisitlevad otseselt parandusi mitmes mdjukas artiklis: juba
eelmises 16igus mainitud Schegloff, Jefferson, Sacks (1977); aga lisaks ka

»duccessful communication is not so much a product of the avoidance of mis-
understandings as of their successful detection and repair. (Suchman, Jordan 1990: 238).
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Schegloff (1979, 1987, 1992a, 1997a, 1997b, 2000a); Jefferson (1974, 1987).
Kéesolevat uurimistddd ei oleks olnud véimalik nende baasartiklite abita kirju-
tada (vt ka ptk 3.5).

Eesti keeles avatud tiilipi parandusalgatuseks, aga varem ka nt avatud tiiiipi
reformuleeringualgatuseks (Strandson 2002) ja avatud tiilipi jargmise kone-
vooru parandusalgatuseks (Parkson 2007) nimetatud parandusalgatuse olemust
aitab moista Paul Drew (1997) artikkel.

Elizabeth Couper-Kuhleni ja Margret Seltingi sissejuhatav artikkel suhtlus-
lingvistikasse (2001: 1-22) on siinses t60s samuti oluline, sest suhtlusling-
vistikal ja VA-1 on niiteks Schegloffi meelest mdndagi iihist (Prevignano,
Thibault 2003: 168). Couper-Kuhlen ja Selting (2001: 2-3) kirjutavad suhtlus-
lingvistika viljakujunemisest ning iihe sammuna sel teel mainivad nad just VA-d,
mille pohialused (nt vestluse korrastatus ning mikroanaliiiis) on {ile voetud
suhtluslingvistikasse.

Edukas suhtluseesmirgini joudev dialoog saab siindida vaid suhtlejate
koostods. Briti filosoof Herbert Paul Grice (1989, originaal 1975) kasutab
terminit ,,koostodprintsiip® ja eristab nelja maksiimi:

1) kvantiteedimaksiim: edasta dige kogus informatsiooni, s.t.

a) ole nii informatiivne, nagu tarvis;

b) dra ole informatiivsem, kui on tarvis;

2) kvaliteedimaksiim: piilia anda partnerile ainult tdest/paikapidavat infot, s.t.

a) dra radgi seda, mis sinu arvates ei ole t0si;

b) dra vidida seda, mille kehtivuse kohta sul puuduvad tdendid;

3) relevantsusmaksiim: esita oma lausungid-p6ordumised iiksnes siis, kui nad
on kehtiva suhtlussituatsiooni seisukohalt relevantsed, s.t. kui nad aitavad
kaasa mingi selles situatsioonis aktiviseeritud eesmérgi saavutamisele;

4) meetodimaksiim: piiiia olla viljendites adressaadile selge ja arusaadav, s.t.

a) véldi oma lausungites laialivalguvust;

b) vildi mitmemottelisust;

c) radgi liihidalt;

d) radgi asjalikult.®

Selles t00s ei jdlgita nende printsiipide jargimist otseselt, kuid paratamatult
selgub dialooge analiiiisides, kas konkreetse suhtlusprobleemi tekkimisel on
eksitud nende maksiimide vastu voi mitte.

Kéiesoleva to6ga seotud teemadel kirjutatud dissertatsioonides on sageli
viidatud John Langshaw Austini ja John Rogers Searle’i toodele (vt Allwood
1976; Randlane 2004; Raudaskoski 1999; Skantze 2007). Briti keelefilosoofi

¥ Neid maksiime on autorid tdlkinud eestikeelsetes uurimustes erinevalt. Siin on kasutatud

Oimi (1986) tdlget. 2016. a ilmus ajakirjas Akadeemia “Loogika ja vestlus” eesti keeles
(Grice 2016).
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Austini teatakse eeskitt kui kdneaktide teooria’ arendajat, kes véidab, et keelt
kasutades me ’teeme asju’ (ingl fo do things). Tema raamatu (Austin, 1962)
esimesest poolest on ilmunud eestikeelne lithendatud kokkuvote ajakirjas Aka-
deemia (Austin 2010). Varvikate ndidetega pikitud kirjutises pannakse lugeja
kaasa mdtlema performatiivsete lausungite olemuse iile. Austini keeleteooria on
kahtlemata tugevasti mojutanud kéesoleva uurimuse autori arusaamu lausungite
ja koneaktide olemusest ning sellest, mida me keelt kasutades *teeme’. Austini
(1962) poolt illokutiivseteks tegudeks nimetatuga tegeleb John Rogers Searle
(2010 (1965)). Searle kirjutab, et tiilipilises koneolukorras on kdneleja lausungiga
seotud mitut sorti teod, millest tema tegeleb viidatud kirjutises illokutiivsete
tegudega. Ta on veendunud, et igasugused keelelise suhtluse juhud sisaldavad
keelelist tegu. Keelelise suhtluse tihik ei ole ,,siimbol, sdna ega lause, isegi mitte
stimboli, sona voi lause eksemplar, vaid pigem selle eksemplari tekitamine
koneteo sooritamise kdigus™ ehk ,lauseeksemplari tekitamine teatud tingimustel
on illokutiivne tegu ja illokutiivne tegu on keelelise suhtluse vdhim iihik*
(Searle 2010: 2010). Searle leiab, et kdonetegude sooritamine on kditumine, mis
on allutatud reeglitele, ning toob vdrdluse, et niiteks kiisimuse esitamine on
allutatud reeglitele sarnaselt sellele nagu dnnestunud 166k pesapallis vi ratsu-
kdigud males. Samas artiklis eristab Searle regulatiivseid ja konstitutiivseid
reegleid. Regulatiivsed reeglid on seotud tegevustega, mis on nendest reeglitest
sOltumatud ning need esinevad kdskudena voOi neid saab kiskudeks {imber
sonastada (nt ,,Toitu 1digates hoidke nuga paremas kies*; ,,Ohvitserid peavad
ohtus6ogil lipsu kandma*). Konstitutiivsed reeglid voivad esineda samal kujul,
kuid ka hoopis teisiti, ,,nt matt on siis, kui kuningale antakse tuld nii, et teda ei
saa enam iihegi kédiguga tulest piésta; fouchdown on siis, kui méngija iiletab
mingu ajal, pall kdes, vastase viravajoone* (Searle 2010: 2012). Ehk siis nii
regulatiivsed kui konstitutiivsed reeglid esinevad kujul ,,Tee X* voi ,,Kui Y, siis
tee X“, aga osa konstitutiivseid reegleid on ka kujul ,,X-1 tuleb votta Y-ina“
(selle reegli pakkus Searle’ile algselt vélja Max Black). Edasi sonastab Searle
artikli kandva hiipoteesi, mille kohaselt ,,v0ib keele semantikat pidada konsti-
tutiivsete reeglite slisteemide reaks ja illokutiivsed teod on nendele reeglitele
vastavalt sooritatud teod* (Searle 2010: 2013).

Kas arvutisiisteemid — isegi kui arvuti annab 6igeid vastuseid — on voime-
lised aru saama sel moel, nagu inimesed infot moistavad? Ka selle iile on arut-
lenud Searle (2001 (1980)). Ta vaatleb Roger Schanki ja tema kolleegide t6id
(Schank, Abelson 1977), kuid véidab, et samu argumente voiks rakendada igale
inimese mentaalsete ndhtuste simulatsioonile. Olles Searle’i ,,hiina toa“ maotte-
eksperimenti siilivinud ja tema ning samas artiklis esitatud kriitikute argu-
mentidega tutvunud, peab uurimistod autor vajalikuks rdohutada, et kéesolevas
vaitekirjas ,,mOistmisest™ rddkides peetakse siiski silmas DS-e, mis ,,ei mdista‘“

®  Koneaktide teooria mdneti vastandub vestlusanaliiiisile, sest kdneaktide teooria vaatleb

vestlust ldhtuvalt lausungite funktsioonist, mitte struktuurist, nagu vestlusanaliilis seda teeb
(Randlane 2004).

19



nii, nagu inimene mdistab, vaid on vdimelised andma vastuseid (s.t korrektse
viljundi) ja suhtlema sarnaselt inimesele, jéittes inimesele iiksnes mulje moist-
misest nii, et inimene voiks omistada metafoorselt ja analoogia alusel DS-ile
,»,maistmist™ ja/vai teisi tunnetuslikke voi mentaalseid seisundeid.

Viimase aastakiimne jooksul on publitseeritud Tartu Ulikooli (praeguse
nimega) suulise ja arvutisuhtluse labori todtajate poolt suur hulk kédesoleva t60
jaoks olulisi kirjutisi. Siinkohal ei ole viitekirja autori eesmérgiks anda
iilevaadet neist uurimustest, esile tostetakse liksnes monda neist.

Telefonivestluste sissejuhatusi, nende struktuuri ja suhtlusfunktsioone on
oma doktoritdds analiiiisinud Andriela R44bis (2009). Kuigi tema uurimus ei ole
seotud DS-idega ega parandusalgatustega, on ometigi olnud see dissertatsioon
eeskujuks ja toeks, sest telefonivestluste analiiiis on osa siinsest td0st. Ra4bis on
oma uurimuses kombineerinud suhtluslingvistika, vestlusanaliiiisi ja kone-
etnograafia meetodeid ning leidnud telefonivestluste sissejuhatuste korduvad
mustrid.

Suulise ja arvutisuhtluse labori t6dde hulgas on mitmeid artikleid, kus
uuritakse telefonivestluseid. Naiteks Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit,
Réébis, Strandson (2009a) arutlevad strateegiate iile, mida inimesed kasutavad,
kui nad annavad v6i votavad vastu telefoninumbreid. Ehkki kéesoleva dissertat-
siooni autor on analiilisinud parandusalgatusi telefonivestlustes (sh pohjalikult
telefoninumbrite pakkumist) oma magistritoos (Parkson 2007), on kahe pohja-
liku vurimuse korvutamine igati kasulik, saamaks kinnitust numbrite {itlemise
kohta erinevas materjalis, mida on analiiiisinud erinevad inimesed.

Partneri algatatud parandusi eestikeelsetes dialoogides on uurinud Krista
Mihkels (siindinud Strandson) nii oma bakalaureusetdos (Strandson 2000),
magistritoos (Strandson 2002) kui doktoritéos (Mihkels 2013), ehkki viimases
uurib ta ka parandusalgatustega kaasnevat mitteverbaalset kéitumist. Strandson
(2006) eristas neli paranduse algatamise tiilipi ning rakendas VA uurimaks
reaktsiooni (parandamist) partneri parandusalgatuste korral ja seda kahte liiki
telefonivestluste puhul: 50 infotelefonikones ja 50 argivestluse telefonikones.

Leelo Keevallik on uurinud mitmesuguseid eesti suulises keeles kasutatavaid
partikleid, kdskivat koneviisi, viisakust, jah/ei vastuseid ja muid néhtusi, mille
esinemist oli huvitav kontrollida siinse uurimist6d materjali peal. Oluliseks
kujunesid mitmed tema kirjutised (nt Keevallik 2002, 2005; 2006, 2009, 2010)
mis aitasid dissertatsiooni autorit uurimismaterjali analiitisimisel.

Eesti keele suulise kone'® partiklite liigendusest, funktsionaalsetest rithma-
dest, tiksiesinevatest partiklitest ehk suhtluspartiklitest ning tekstipartiklitest
annab llevaate Hennoste (2000c¢).

Kiisimuse kui lausungitiiiibi moistmisele aitas suurel miédral kaasa Helle
Metslangi (1981), samuti Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koidu, Riébise,

' Hennoste (2000b) artiklisarja sissejuhatuses antakse teada, et kuigi termin suuline kéne

on moneti tautoloogiline, sest sona “kdne” liks tdhendus eesti keeles on ju suuline jutt,
kasutatakse seda terminit eelkdige traditsiooni arvestades.
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Strandsoni (2009b) ja Hennoste, Réébise, Laanesoo (2013) kirjutised. Metslangi
tiipoloogia, mis on koostatud kirjakeele pdhjal, erineb osaliselt kahest hiljem
nimetatud artikli kiisimuste liigendusest, mis pdhineb Hennoste ja Ridbise
(2004) dialoogiaktide (DA) tiipoloogial. Need kaks erinevat késitlust tdiendavad
teineteist ja pakuvad avarama arusaama kiisilause moodustamise ning kasuta-
mise kohta.

Kogu kéesoleva uurimistod DA-de kisitlus tugineb eelnevalt mainitud
Hennoste ja Réadbise (2004) monograafiale ,,Dialoogiaktid Eesti infodialoogi-
des: tiipoloogia ja analiiiis“. Nimetatud raamat tutvustab siistemaatiliselt dia-
loogiaktide tiipoloogia aluseks olevaid pdhimadtteid.

Sacks (1984b: 414) esitab idee votta vestlusest tiksikud sekventsid ja lahu-
tada need osadeks sel viisil, et leitavad oleksid reeglid, tehnikad, protseduurid,
meetodid, maksiimid (mis tema sdnutsi on kogumik mdisteid, mis suuremal voi
vihemal viisil on iiksteisega seotud) (Sacks 1984b: 413)"". Seoses hiljem VA-
teooriale osaks saanud Searle’i kriitikaga (Schegloff 1992b), tehakse kéesolevas
tods vahet kahe termini — mustri ja reegli — vahel. Keelt ja kdnevoore ana-
liiisides rddgitakse mustritest. Ent mustreid aluseks vottes esitatakse DS-idele
soovituslikke reegleid.

VA alusepanija Sacks (1984b: 414) usub: ,,Ja kdige vabastavam sdnum on,
et see maailm, kus sa elad, on palju rohkem organiseeritud kui sa ette kuju-
taksid“'>. Mis voiks uurimistood alustades olla veel motiveerivam kui selline
sonum? Eriti kui t66 eesmirgiks on leida parandusalgatustes reeglipirasusi,
mida saaks kasutada DS-ide programmeerimisel.

11 . . . . .
,»The idea is to take singular sequences of conversation and tear them apart in such a way

as to find rules, techniques, procedures, methods, maxims (a collection of terms that more or
less relate to each other and that I use somewhat interchangeably) /.../.”

2 And the loosest message is that the world you live in is much more finely organized
than you would imagine.”
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3. MEETOD JA MATERJAL

3.1. Ulevaade t66s kasutatud korpustest

Kéesoleva t66 uurimisandmed périnevad viiest (alam)korpusest. Kaks neist on
DS-ide, kaks simuleeritud DS-ide ehk VOZ-i eksperimentide korpused ning
lisaks on kaasatud infotelefoni telefonivestluste transkribeeritud korpus.
Jéarelikult on koigil juhtudel olnud meediumiks telekommunikatsioonikanalid,
s.t ihelgi juhul pole tegemist vahetu silmast silma suhtlemisega.

[UURIMISMATERJALJ
DS DS SDS SDS
DS Alfred DS Annika VOZ 2001 VOZ 2009 Telefonikéned
(144 dial.) | | (144 dial.) | | (22 dial.) (75 dial.) (126 dial.)

Joonis 1. Uurimismaterjaliks kasutatavad 5 korpust ning dialoogide arv neis

Joonisel 1 esitatud nelja korpuse dialoogides toimus suhtlus arvutil pShineva
tehnoloogia abil, kuid telefonikdnede korral toimusid vestlused 1adbi telefoni-
liini. VOZ-i korpuste dialoogide puhul voeti vaatluse alla kogu Eesti Dialoogi-
korpuses (EDiK) olemasolev eksperimentide materjal. DS Annika dialoogide
arv tuleneb logifailist, mis kdesoleva t60 autorile kéttesaadavaks tehti. DS
Alfredi puhul moodustati juhusliku valiku abil logifailidest n-6 alamkorpus,
mille suuruseks valiti DS Annika korpusega vordne arv dialooge. Alamkorpusi
nimetatakse siin t60s korpusteks. Vaatluse all olevad telefonikdned kattuvad t66
autori magistritods (Parkson 2007) uurimismaterjalina kasutatud telefonikdne-
dega. Selle korpuse enamik dialooge sisaldavad iihte v6i enamat parandusalga-
tust. Parandusalgatuste osakaal korpustes ei ole vastavuses dialoogide arvuga,
mis tdhendab seda, et suurem dialoogide arv ei tingi alati suuremat hulka
parandusalgatusi.

Holbustamaks erinevate juhtumite vordlemist, olgu jargnevalt esitatud dia-
loogides osalejad korpuste kaupa:

KORPUS OSALEJAD

VOZ 2001 inimene — inimene (eksperiment)
VOZ 2009 inimene — inimene (eksperiment)
DS Alfred inimene — arvuti

DS Annika inimene — arvuti

telefonikoned inimene — inimene
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Telefonikoned on infodialoogid infokliendi ja infoametniku vahel, VOZ-i dia-
loogides arvab infoklient end suhtlevat arvutiga, DS-ide puhul inimene suht-
lebki arvutiprogrammiga. T60s ldhtutakse arusaamast, et tipselt iihesuguseid
tingimusi ei saa isegi samade inimeste, sama teemaga’ ja sama meediumi
vahendusel toimuvates loomulikes vestlustes taas luua. Kdik olukorrad ja vest-
lused on ainulaadsed, kuid DA-d esinevad vestlusest vestlusesse ning vorrelda
saab DA-sid, nende moodustamist, jarjekorda jms.

Kuigi osade t60s analiiiisitavate korpuste kohta leidub uurimistdid (Kullasaar
2001; Kullasaar, Nurmsalu, Koit 2002; Parkson 2007, 2008, 2010, 2011, 2013),
kus on (osaliselt) kasutatud sama materjali, mis siin vditekirjas, on nendes
eelnevates toddes materjal olnud moneti erinevalt mirgendatud. Kéesoleva
uurimistdd jaoks ihtlustati kdikide vdorreldavate korpuste méargendamispohi-
mdtted ning selle alusel mirgendati Tartu Ulikooli suulise ja arvutisuhtluse labori
tootajate poolt dialoogid uuesti. Muutused vorreldes varasemaga on partneri
algatatud parandusi silmas pidades suhteliselt vdikesed, kuid nad on olemas.

Arvutiga vOi arvuti vahendusel peetud dialoogide logifailid erinevad
voorude sisestamise kellaacgade olemasolu ja tdpsusastme poolest. Jargnevalt
on esitatud kdigi viie korpuse esinemiskuju, vottes aluseks voorude kellaaja
olemasolu ning selle, kui tipselt kellaaeg on esitatud:

KORPUS KELLAAEG

VOZ 2001 ---

VOZ 2009 tunnid:minutid:sekundid
DS Alfred tunnid:minutid:sekundid
DS Annika tunnid:minutid
telefonikoned ---

Kellaaja olemasolu vdib anda dialoogis toimuva kohta olulist informatsiooni,
nagu selgub monede dialoogide analiiiisimisel. Voorude sisestamisaegu jalgides
saab nditeks kontrollida, kui pikk vastuse ooteaeg on kliendile vastuvoetav (vt
ptk 4.7.5.3). Dialoogide analiilisi kdigus juhitakse spetsiaalselt tdhelepanu
juhtumitele, kus vooru sisestamise kellaaeg mojutab analiiiisi.

Kuna dialoogides on nii arvutikasutaja, eksperimendi katseisik kui infotele-
fonile helistaja see, kes soovib teavet, siis kasutatakse selles t66s nende termi-
nite siinoniilimina terminit klient (ndidetes K). Samuti on (info)ametnik (néi-
detes A) siinoniiiimiks DS Alfredile, DS Annikale, DS Aivole ehk eksperimendi
labiviijale, VOZ-i 2001. aasta eksperimendi ldbiviijale, siisteemile, arvutile,
DS-ile ning infotelefoni operaatorile

Labivaks jooneks koigi véitekirjas uuritud dialoogide puhul on see, et kdik
need dialoogid on infodialoogid ehk neis on olemas nn ametnik, kes pakub

13 : . ~ . .. e . e s .
Teema ja ainevaldkond on sdnad, mida kasutatakse siin t60s slinoniilimidena. Seejuures

radigitakse teemast sageli seoses keelendiga teemavidlised kiisimused. Mdlemaid sdnu
tarvitatakse andmaks teada, mis liiki kiisimustele on ametnik n-0 ette valmistatud vastama.
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teavet informatsiooni kiisijale ehk kliendile. Nii on see telefonikdnede korral ja
arvuti vahendusel aset leidnud dialoogides. Kuigi kdik uuritavad dialoogid on
infodialoogid, jagavad ametnikud teavet erinevatel teemadel. Jargnevalt on
esitatud korpustes esinevate dialoogide teemad:

VOZ 2001: bussi-, laeva- ja lennuliinide info
Eksperimentide ldbiviija (Kullasaar 2001) pakkus teavet jargnevate sdidugraafi-
kute kohta:
e AS Sebe Eesti piires liikkuvad bussid;
e Tartust Helsingisse suunduvad lennukid,
e Tallinna ja Helsingi vahel sditvad laevad.
Volur oskas samuti mitu reisi kokku kombineerida.

VOZ 2009: Tartu kinoinfo (62 dialoogi), telekavad (4), ilmateated (5), poliitika

(2), lennuliinide info (2)

Jargnevalt on esitatud moned ndited teabe kohta, mida kinoinfo ametnik pakkus:
e piletihinnad vastavalt pdevale ja kellaajale;

seansside alguskellaajad;

kino asukoht;

filmide kirjeldused;

nditlejad.

Eelnevalt ettevalmistatud lausemallide (vt ptk 3.10) osas tdienes info mdnevorra
eksperimentide kdigus, sest alles pérast eksperimentide alustamist selgus, mida
inimesed tegelikult kiisivad.

DS Alfred pakub infot Tartu kinokavade (kino Ekraan ja kino Cinamon)
kohta. Seega on DS Alfredi ja VOZ 2009 korpuses sama teemaga dialooge.

DS Annika kéest saavad kliendid kiisida teavet hambaravi, igemeravi,
implantaatide ja proteeside kohta.

Infotelefoni dialoogides kiisitakse infotodtajalt teavet ettevotete aadresside ja
telefoninumbrite kohta.

Korpustes leidub dialooge, kus toimub teemavahetus, nditeks on VOZ 2009
ja DS Alfredi korpuse vestlustes mitmeid dialooge, kus info kiisija esitab lisaks
etteantud teemale mone teemavilise kiisimuse voi viite. Tédpsemalt tuleb teema-
vilistest kiisimustest juttu véitekirja osas, kus analiiiisitakse dialooge (ptk 4).

VOZ-i eksperimentide teemavalik on seotud iihelt poolt sellega, mis vdiks
huvitada vdimalikult suurt hulka inimesi (nt transport, kino, ilm). Lisaks on
nende teemade kohta olemas vabalt ligipdédsetavad veebilehed, mida Volur sai
kasutada andmebaasidena.

Materjalis esineb ndhtusi, mis on iseloomulikud ainult {ihe vdi kahe korpuse
dialoogidele, kuid mitte teistele. Mdistmaks parandusalgatusi paremini, on osad
neist alateemadest (nt hinnangud ja arvamused, ajaviljendid, tldine keele-
kasutus, eituse mdistmine, kiirus) késitlemist leidnud eraldiseisvate alapea-
titkkkidena voi loikudena teiste peatiikkide sees.
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Jérgnevalt kirjeldatakse t60s analiilisitavaid korpuseid ldhemalt. Pohjalikult
peatutakse sellel korpusel, mida véitekirja autor on ise kogunud (VOZ 2009
korpus).

3.2. Volur OZ-i eksperiment

Koikvoimalikud automaatsed internetirakendused, mille hulka kuuluvad ka
loomulikus keeles suhtlevad DS-id, on jétkuvalt oluline suund tehnoloogia
arengus. Tdendoliselt kdige tuntum DS-laadne rakendus on Apple Inc.’i iOS
platvormil t36tav rakendustarkvara Siri."* Windows 10 juurde kuulub isiklik
assistent nimega Corona."

VOZ-i eksperimendi eesmérgiks on veel enne DS-i valmimist koguda ini-
mese ja (arvuti)siisteemi vahelisi loomulikke dialooge. Tulemusi saab arvestada
DS-i loomisel (N. O. Bernsen, H. Dybkjer, L. Dybkjer 1997). Kui luua DS
vaid intuitsioonile ja eelarvamustele tuginedes, tuleb DS-i loojatel suure tée-
ndosusega hiljem tunnistada, et ei osatud moelda paljudele niianssidele (Fraser,
Gilbert 1991). Lisaks vdib juba valmis tehtud siisteemi imber tegemine osutuda
kulukamaks ja kokkuvottes aegandudvamaks, kui simulatsiooni kasutamine
siisteemi loomise algfaasis (McHaney 2009). VOZ-i eksperimentide analiiiisi-
mine peaks juhtima tdhelepanu inimese ja arvuti vahelise suhtlemise tunnus-
joontele juba enne DS-i programmeerimist.

Fraser ja Gilbert (1991: 81) sonastavad n-0 ndiaringi, millesse DS-i loojad
on asetatud. Uhelt poolt on DS-i programmeerimiseks hidavajalik teada, mis-
sugused ndevad vilja inimese ja arvuti vahelised dialoogid, kuid seda on voi-
matu ette teada, kuni sellist siisteemi pole veel ehitatud. Kui inimene vGtab
endale rolli kujutleda, kuidas tiks DS vdiks todtada, annavad niisugusel viisil
salvestatud dialoogid vdimaluse koguda andmeid selle kohta, kuidas program-
meerida hésti tootav DS. Neid asjaolusid arvesse vottes on VOZ-i eksperi-
mendid hea lahendus ja abivahend DS-i loojatele. On ju DS-ide loojate 16pp-
eesmaérgiks DS-i meeldivus arvutikasutajatele ja inimeste rahulolu siisteemiga.

VOZ-i eksperimendi'® nimi OZ périneb Ameerika autori Lyman Frank Baumi
1900. aastal ilmunud lasteraamatust ,,Suurepéarane volur Oz (ingl The Wonderful
Wizard of Oz) (Baum 1983). Teine selgitus nimele on, et OZ tuleb sdnadest Off-
line Zero. VOZ-i eksperimendi, algselt tuntud kui ,,O0Z-i paradigma®, puhul on
tegemist eksperimendiga, kus katseisik arvab end suhtlevat arvutiga, aga te-
gelikult on tema suhtluspartneriks teine inimene (Volur). Katseisikul palutakse
testida arvutiprogrammi, mis suudab tema loomulikust keelekasutusest aru saada
ja anda infot etteantud teemal. Samal ajal kui katseisik arvab end suhtlevat

" http://www.apple.com/ios/siri/ (17.01.2016).

' http://windows.microsoft.com/en-us/windows- 10/getstarted-what-is-cortana
(17.01.2016).

' Bestikeelses kirjanduses (nt Kullasaar 2001) kasutatakse ka terminit ,,volur Oz’i* tehnika.
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arvutiga, vastab talle interneti vahendusel eksperimendi lébiviija (nn Volur viitena
vOlur Ozi tegelaskujule raamatus ,,Suurepdrane volur Oz®).

Niisiis voib Oelda, et VOZ-i eksperimendi ldbiviimine sarnaneb (paradok-
saalsel moel) kuulsa Turingi testiga'’. Phierinevus on selles, et Turingi testi
korral peab DS veenma inimest, et tegemist on teise inimesega, VOZ-i eksperi-
mendis peab inimene veenma teist inimest, et temaga suhtleb arvuti.

Siinkohal toodud illustreeriv juhtum esines kiill DS Alfredi korpuses (mitte
VOZ-i eksperimentides), ent on virvikas ndide Turingi testi ja DS-ide kohta ehk
selle kohta, kuidas DS-i ametnik on teadlik Turingi testist ning selle olemusest
(nidide 1, Alfred 249).

Niide 1. DS Alfredi ametnik on Turingi testist teadlik (taustavirv néidetes on
siin ja edaspidi kdesoleva t60 autori lisatud)

Alfred_249

(01)[23:34:49] K:  MIs su nimi on?

(02) [23:34:58] A:  Alfred

(03) [23:35:09] K:  kes sa oled?

(04) [23:35:18] A: tehisintellekt olen, noh, arvuti pShimotteliselt
(05) [23:36:11] K:  milline tehisintellekt nii vastaks :)

(06) [23:36:47] K:  Turingi testist oled kuulnud?

(07)[23:36:52] A:  teen iga paev kiimneid Turingi teste

(08) [23:37:03] K:  tubli

VOZ-i tehnika on tuntud ka PNAMBIC (ingl Pay No Attention to the Man
Behind the Curtain) tehnika nime all. Fraseri ja Gilberti (1991: 82) andmetel on
nime algne kasutaja tdsikindlalt teadmata, kuid seda omistatakse J. Bernsteinile
(Bernstein 1987; viidatud Newell 1991 kaudu). Eksperimendi aluseks on hiipo-
tees (nn VOZ-i eksperimendi hiipotees), et inimesed suhtlevad omavahel
teistmoodi kui arvutiga. Tegu on maailmas laialdaselt rakendatava eksperimen-
diga, millest on kirjutanud paljud uurijad."® M&ned neist on ise eksperimente

""" Turingi testi kohta vaata Alan Turingi artiklit (Turing 1950).

8 Nt Allwood, Haglund 1992; Amalberti, Carbonell, Falzon 1993; Batliner, Fischer,
Huber, Spilker, N6th 2003; Bellucci, Bottoni, Levialdi 2009; Benzmiiller, Fiedler, Gabsdil,
Horacek, Kruijff-Korbayova, Pinkal, Siekmann, Tsovaltzi, Vo, Wolska 2003; Brutti, Cristo-
foretti, Kellermann, Marquardt, Omologo 2010; Cabral, Kane, Ahmed, Abou-Zleikha,
Székely, Zahra, Ogbureke, Cahill, Carson-Berndsen, Schlogl 2012; Dahlbéck, Jonsson 1989;
Dahlbédck, Jonsson, Ahrenberg 1993; Fraser, Gilbert 1991; Gandhe, Traum 2014; Griol,
Hurtado, Segarra, Sanchis 2008; Johnsen, Svendsen, Amble, Holter, Harborg 2000; Jonsson,
Dahlbick 2000; Marasek, Gubrynowicz 2008; Mikeld, Salonen, Turunen, Hakulinen, Rai-
samo 2001; Paek 2001; Petukhova, Gropp, Klakow, Schmidt, Eigner, Topf, Srb, Motlicek,
Potard, Dines, Deroo, Egeler, Meinz, Liersch 2014; Raymond, Rodriguez, Riccardi 2008;
Rieser, Lemon 2008; Schiecben, Heesen, Schindler, Kelsch, Flemisch 2009; Strauf3,
Hoffmann, Minker, Neumann, Palm, Scherer, Traue, Weidenbacher 2008; Stuttle, Williams,
Young 2004; Weilhammer, Stuttle, Young 2006; Ter Maat, Trouong, Heylen 2011; Traum,
Georgila, Artstein, Leuski 2015; Wirén, Eklund, Engberg, Westermark 2007.
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1dbi viinud, teised on kasutanud oma uurimistods juba olemasolevat VOZ-i eks-
perimentide korpust.

Kuigi ammu on aru saadud, et inimestevahelise dialoogi tunnusjooned eri-
nevad sellest, kuidas inimesed suhtlevad arvutisiisteemiga (nt Jonsson, Dahl-
back 1988), aitab see teadmine DS-i loojaid vidhe edasi, kui ei ole teada, mil
moel erineb inimestevaheline suhtlus arvuti ja inimese vahelisest suhtlemisest.

Nagu eelpool mainitud uurimistdddest ndhtub, on maailmas sagedamini
korraldatavad just suulised VOZ-i eksperimendid (nt Johnsen, Svendsen, Amble,
Holter, Harborg 2000; Mikeld, Salonen, Turunen, Hakulinen, Raisamo 2001;
Stuttle, Williams, Young 2004), sest iiha enam ollakse huvitatud konet kasu-
tavate DS-ide loomisest/arendamisest. Newell (1991) peab konesiisteemide eeli-
seks seda, et kone kasutamine suhtlusvahendina jatab inimesel kded vabaks ega
ndua silmsidet. Suuliste VOZ-i eksperimentide l4biviimisel kasutatakse kone-
tuvastus- ja silinteesiprogramme. Eesti keeles on kone tuvastamiseks olemas
juba mitu rakendust, millest iildsusele tuntuimad on ehk Tanel Alumée ja
Kaarel Kaljuranna kdnetuvastusrakendused nutitelefonile (Alumie, Kaljurand
2012). Piiratud sdnavaraga toime tulevast eesti keele kdnetuvastussiisteemist on
teada antud juba aastaid varem (vt Aluméde, VShandu 2004). Praegune eesti
keele konesiintesaator suudab luua inimestele arusaadavat konet (Mihkla, Hein,
Kalvik, Kiissel, Sirts, Tamuri 2012; vt ka Mihkla, Eek, Meister 1999)". Jére-
likult on suuliste eestikeelsete VOZ-i eksperimentide korraldamine praegu juba
voimalik, sest suulistes VOZ-i eksperimentides luuakse just véljundis kdlava
Voluri vastuse — stinteeshédidle — abil katseisikutes illusioon, et nad suhtlevad
arvutiprogrammiga. See siinteeshdil on aga sageli saadud kirjaliku teksti siin-
teeshdileks muutmise ehk konesiinteesi (ingl text-to-speech, lih TTS) abil (Pack
2001).

VOZ-i eksperimendid voivad tdhendada iisna erilaadseid eksperimente. Nii
on voimalik, et {iks osalejatest (Volur voi katseisik) kirjutab oma teksti ja teine
dialoogi osapool kasutab konet. Niiteks Morel (1986) viis ldbi kolmest faasist
koosneva VOZ-i eksperimendi: esimeses faasis suhtles katseisik inimesega,
kuid teises ja kolmandas faasis jdeti katseisikutele mulje, et nad suhtlevad
arvutiga.

Korraldatud on ka multimodaalseid VOZ-i eksperimente. Naiteks Brutti,
Cristoforetti, Kellermann, Marquardt, Omologo (2010) on viinud 14bi eksperi-
mendid, mille eesmérgiks on inimese loomulikul konel baseeruva teleriga suht-
lemise uurimine samasuguse reaalse rakenduse loomiseks. Uhelt poolt on
eksperimendi ldbiviijad lindistanud mdistagi inimese kdnet, kuid samuti pidasid
nad oluliseks video abil salvestada inimeste liikumist ruumis. Eelnimetatule
lisaks huvitasid neid muudki nimetatud rakenduse jaoks tarvilikud akustika,
inimese ja ruumiga seotud parameetrid.

Kuigi enamik VOZ-i eksperimente on traditsiooniliselt keskendunud Valuri
ja inimese vahelisele suhtlemisele, leidub ka rohkem kui kahe osalejaga

" http://heli.eki.ee/koduleht/index.php/konesuentees (17.01.2016).
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eksperimente (nt Brutti, Cristoforetti, Kellermann, Marquardt, Omologo 2010;
Strau3, Hoffmann, Minker, Neumann, Palm, Scherer, Traue, Weidenbacher
2008). Mitme osalejaga eksperimendid on tarvilikud paljude rakenduste puhul,
sest inimesed viibivad suure osa oma ajast teiste inimeste keskel (pere, sobrad,
tookaaslased). Seega mdjub siisteem, mis tuleb toime ka mitme vestlejaga
suhtlemisega, kindlasti loomulikumalt ning omab tdendoliselt suurt menu ja
laialdast kasutajaskonda.

Uldistavalt on vdimalik mddnda, et VOZ-i eksperimendi liik (suuline/
kirjalik/multimodaalne) on seotud eelkdige tehniliste vahenditega, mis eksperi-
mendi korraldaja(te) kdsutuses on. Samuti on eksperimendi liik seotud loodava
rakenduse eesmaérgiga.

VOZ-i eksperiment ei ole alati tegelikust maailmast dra 1digatud nn labori-
katse, vaid suurejooneliste projektide korral on eksperimenti kaasatud ka tava-
kodanikke ja reaalseid kliente (nt Marasek, Gubrynowicz 2008; Wirén,
Eklund, Engberg, Westermark 2007).

Garanteerimaks loodud DS-ide edukat esitust ja iilesannetega toime tulemist
ehk suhtluseesmirgi saavutamist, on hidavajalik teada, mis pohjustab suhtlus-
probleeme ja kuidas nende probleemidega toime tulla. Nii nagu eespoolgi
kirjutatud, pohineb eksperiment hiipoteesil, et inimesed suhtlevad arvutiga
teistmoodi kui inimesega. Enamjaolt arvatakse, et inimesed tarvitavad lihtsamat
keelt, kui nad teavad, et suhtlevad masinaga (Marasek, Gubrynowicz 2008: 187),
kuid tegelikkuses ei pruugi see nii olla (Marasek, Gubrynowicz 2008: 188).
Teadmine, kuidas inimesed suhtlevad, kui nad usuvad endid suhtlevat arvutiga,
voimaldab luua DS-e, mis suhtlevad kasutajasobralikult ja inimesele kdige
loomulikumal ja mugavamal moel. Siiski, mitmed teadlased on joudnud jarel-
duseni, et arvutikasutajad kohanduvad oma sGnavara ja viljendite osas DS-iga
(nt Brennan 1996; Gustafson, Larsson, Carlson, Hellman 1997; Skantze 2007).
Samuti modjutab DS-i kditumine arvutikasutajate kaitumist (Brennan 1996;
Gustafson, Larsson, Carlson, Hellman 1997; Skantze 2007). See on DS-i loojate
vaatepunktist kasulik tddemus, sest lubab eeldada, et kui on teada, mis DS-i
kditumises ja mil viisil mojutab arvutikasutajat, siis on voimalik ennetada
mitmeid probleeme.

Nii nagu Tartu Ulikoolis 1ibi viidud VOZ-i 2009. aasta eksperimentides olid
Voluritele antud soovitused (vt. lisa 2), on sarnased késud-keelud ka teistes
simuleeritud DS-ide ametnikele vdi agentidele ette antud. Niiteks Brinddpke,
Johanntokrax, Pahde ja Wrede (1995) palusid eksperimendis osalejatel tehis-
siisteemi juhendada méngulennuki ehitamisel. Selleks, et tehissiisteem tunduks
veenvam, soovitati Voluritel olla vihem koostdoaltid ja jargida jargnevalt esi-
tatud piiranguid:

e liikata tagasi juhised, mis sisaldavad sonu, millest voiks eeldada, et iiks

tehislik siisteem ei moista neid;

e juhuslikult korvale heita teatud arv kordi juhiseid, et simuleerida tu-

vastamisvigu;
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e loobuda juhistest, mis nduavad mélu;

e ignoreerida juhiseid objektide suhtes, mis ei ole instruktori poolt tdpselt
maédratletud;

e keelduda juhistest, mis on liiga iildised v3i ebaméérased.

Seda loetelu on tdhtis kajastada, kuna see on viitekirja autorile teadaolevalt
ainus sedalaadne detailne info avaldamine (lisaks tema enda artiklile, s.t Park-
son 2011) eksperimentide Vdlurite juhendamise kohta.

Kéesolevas uurimistods vaatluse all olevatesse DS-idesse on (infoametniku)
parandusalgatusi programmeeritud vihe voi lildse mitte. VOZ-i eksperimentides
tdidab arvuti rolli inimene ja seega saab jilgida DS-is ka seda aspekti, kas
parandusalgatuste sdnastamine DS-i poolt on iildse vajalik ja mil moel arvuti-
kasutajad arvuti parandusalgatustele reageerivad.

3.2.1. VOZ-i eksperimendid 2001. aastal

2001. aasta esimesel poolel toimusid esimesed VOZ-i eksperimendid Eestis (vt
Kullasaar 2001). Eksperimentide 1dbiviimist juhtis informaatika eriala magistri-
oppe tudeng Maret Valdisoo (siindinud Kullasaar). Tema kogutud materjali on
analiiiisitud veel mitmes hilisemas uurimuses (nt Eskor 2004; Kullasaar, Nurm-
salu, Koit 2002; Valdisoo, Vutt 2002; Koit 2003b).

VOZ-i tehnika abil koguti sel korral 11 katseisiku kaasabil 22 kirjalikku
dialoogi. Kirjalike eksperimentide all on siin ja edaspidi moeldud seda, et nii
eksperimendi ldbiviija kui katseisikud sisestavad oma teksti arvutiklaviatuuri
abil.

Kullasaar (2001) peab iihte kahekiimne kahest dialoogist ebadnnestunuks,
kuna dialoogist ndhtub, et katseisik ei vota info kiisimist tdsiselt. Ometi kinni-
tavad muude korpuste (VOZ 2009, DS Alfred) dialoogid, et selline kéitumine ei
ole haruldane, kui inimene arvab suhtlevat ennast masinaga, seega peeti koiki
Kullasaare (2001) kogutud dialooge selles t66s uurimiseks igati kdlbulikuks.

3.2.2. VOZ-i 2001. aasta eksperimentide liides ja
eksperimentide labiviimine

Liidese kirjeldamisel voetakse aluseks ja kombineeritakse Kullasaar (2001)
magistritoos kirjutatu, aasta hiljem veebiajakirjas A & A Online ilmunud artik-
list leitud teabega (Valdisoo, Vutt 2002).
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. pPrOogranmi.
m keerulisi kisimusi.

d Tartust Parm

1| Uuz paring

Joonis 2. Dialoogide kogumise programmi suhtlusaken (Kullasaar 2001: 31)

Ametnik (Kullasaare magistritods nimetatud Arvuti) ja klient (Kullasaare
magistritoos Infoklient) suhtlesid interneti vahendusel telneti-laadse™ prog-
rammi abil. Labi telneti on administraatoril ja kasutajal juurdepéis kellegi teise
arvutisse vastavalt kindlaksméératud digustega. Kirjeldatava katse puhul nigi
katseisik telnet-akna musta vérvi taustaga ekraanil valget vérvi teksti.
Akna {ilaosas seisis tekst:

,,Oota niiid natuke...

Kohe peaks programm ennast tutvustama.

Aitih, et ndustusid testima {iht reisiinfot edastavat programmi.

Sinu iilesanne on esitada arvutile keerulisi ja vihem keerulisi kiisimusi.

Kui oled valmis, siis vajuta ENTER.*

Katseisik pidi andma ENTER-klahvi vajutamisega mérku, et ta on valmis alus-
tama dialoogi. Koikide dialoogide algatajaks olid katseisikud (Kullasaar 2001).

Konsooli allservas asus dialoogiaken, mille abil katses osalejad said sises-
tada teksti, mis oli pérast sisestamist ndha tekstivéljas. Eksperimendi ldbiviijal
oli lisaks telnet-aknale lahti veel mitmeid teisi programme. ,,K3igi dialoogide
korral vastasin kiisimustele, jélgisin katkestuste tekkimise voimalusi jms mina
iiksinda. Seega oli arvutis, mille taga tootasin, lahti vdga palju programme, mis
seadis mind ohtu, et midagi voib kiire infootsimise ja akende vahetamisega
sassi minna.* (Kullasaar 2001: 30).

2 http://www.telnet.org (17.01.2016).
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Vastamise kiiruse ja veatu esitamise huvides oli eksperimendi korraldaja ette
valmistanud mdned lausemallid (vt ptk 3.10), mida sai sobivuse korral kiiresti
kopeerida dialoogiaknasse.

Dialoogidega, mis kirjeldatud liidese abil koguti, on vdimalik tutvuda Kulla-
saare (2001) magistritoo lisas 2.

3.2.3. VOZ-i 2009. aasta eksperimendid

2009. aastal valmistati Tartu Ulikoolis ette ja viidi kiesoleva uurimuse autori
juhtimisel teist korda Eestis 1dbi VOZ-i eksperimendid (Péarkson 2010, 2011,
2013). Eesmirgiks oli VOZ-i meetodit kasutades koguda kirjalikke dialooge,
mis niitaksid, kuidas arvutikasutajad suhtlevad DS-iga, mis annab infot kino-
kavade kohta. Eksperimentide kdigus koguti infodialooge ka teistest valdkonda-
dest, nt TV-kavad, ilmateade, lennuinfo, poliitika.

2009. aasta eksperimendid koosnesid mitmest osast. Kdigepealt toimus kirja-
like infodialoogide kogumine ning pérast eksperimente katseisikute kirjalik
kiisitlus (lisa 1). Volurid tditsid pérast eksperimentide ldbiviimist samuti kiisit-
luslehe (lisa 3). Kiisitluslehed ja andmed eksperimendi 14biviijate ning eksperi-
mendis osalejate kohta kuuluvad ainult kdesoleva t66 autorile kui eksperi-
mentide 1dbiviimist koordineerinud inimesele ning koik eksperimendis osalejate
isikuandmed jddvad anoniiiimseks.

Katseisikutel oli voimalik pérast eksperimente, kui neid teavitati katsete ole-
musest ja eesmargist, keelduda, et nende kaasabil kogutud dialooge kasutatakse
uurimismaterjalina. Koik dialoogid — nii liidese loomise kédigus DS-i toimimist
katsetavad dialoogid kui Volurite poolt eksperimendiks ettevalmistamise
perioodil tehtud katsetused nditeks iseenda voi eksperimendi olemusest teadliku
kaaslasega — on salvestatud samasse logifaili, millesse ka tegelikud eksperi-
mendid. Seetottu sisaldab logifail mitu korda enam siisteemi t66 kontrollimiseks
lavastatud proovidialooge kui eksperimente endid. Dialoogi number niitab nii-
siis logifailis esinemise jirjekorda. Mdned eksperimendiseeria dialoogid on
salvestatud siis, kui Volur kas ei viibinud arvuti juures voi oli hdivatud mone
teise dialoogiga ning seetdttu ei kasutata neid siin uurimistdos. Logifailis on
ndha teksti sisestamise kellaaeg tt:mm.ss, eksperimendi ldbiviija ehk ametniku
ja eksperimendis osaleja ehk kliendi tekst. Eksperimentide kdigus kogutud 84
dialoogist on kéesolevas t60s vaatluse all 75 dialoogi 35 katseisikuga (10 naist
ja 25 meest).

Eksperimente viisid 14bi erinevate Oppeastmete 9 tudengit — 2 naist ja 7
meest. Moned Volurid olid esmalt katseisiku rollis ja hiljem said ise eksperi-
mente ldbi viia. See, et eksperimentides on kasutatud erinevaid Vdlureid, garan-
teerib, et katseisikute keel ei ole pelgalt iihe inimese keelekasutuse vastukaja.
Katseisikuteks olid eksperimentide ldbiviijate sobrad, tuttavad, (iili)koolikaas-
lased ja perekonnaliikmed. Katseisikute kuulumine eksperimendi ldbiviijate
lahikondlaste hulka oli pdhjuseks, miks parast esimesi dialooge otsustati dia-
loogides minna iile sina-vormi kasutamisele. Ilmnes, et eksperimendi ldbiviijal
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on keeruline pidevalt kasutada teie-vormi, kui ta teab ennast suhtlevat endale
lahedase inimesega. Volurite abistamiseks koostati enne eksperimentide labi-
viimist 19 punktist koosnev juhend (lisa 2), millest Vdluritel oli soovitus (kiill
mitte kohustus) ldhtuda. Need holmasid katseisikute keelest arusaamist ja
kéitumisreegleid. Eesmaérgiks seati saavutada olukord, kus katseisik usub end
vestlevat arvutiga. Jarelikult oli kindlate lausemallide kasutamine pigem eelis-
tatud kui taunitud. Samas vois Volur ,,aru saada“ ka vigaselt kirjutatud sonadest,
kuid ei pidanud aru saama sléngist (vt ka ptk 4.7.5.2) ega vastama pahataht-
likele provokatsioonidele/roppustele. Kdige olulisem oli, et Volur jargiks eks-
perimendi kdigus iihtesid ja samu keelelisi pdhimdtteid (nt kasutaks kogu aeg
sina-vormi voi alustaks alati oma kdnevooru viikese algustihega). Eetilistel
pohjustel oli palutud Voluril kinoinfo andmisel véltida iithe kino soovitamist,
eelistades seda teisele. Kiill aga tohtis ta delda, kus on odavam piletihind, ning
anda muud faktipohist teavet. Katse labiviimiseks kasutati interneti veebilehte
(vt joonis 2).

Eksperimendi katseisikutel paluti minna veebilehele ning testida seal asuvat
DS-i. DS pakub kasutajale voimaluse sisse liilitada siinteeshdil ning kuulata
Voluri teksti eestikeelses siinteeskones.

Dialoogide analiilisimise kédigus ilmnes, et veebilehel asuv pilt, mis kujutab
justkui infoametniku Aivo ndgu, mojutab oluliselt mdonede katseisikute ling-
vistilist kditumist. Ehkki pilt ei reageeri mingil viisil katseisikute poolt kirju-
tatud tekstile (Aivo ndgu pilgutab vaid fikseeritud ajavahemiku jérel silmi),
omab see siiski DS-i kasutajate jaoks tdhendust. Valdavalt véljendub see isik-
likku laadi lausungites, mis on moeldud pigem Aivo isikule kui ametnikule, s.t
katseisikud alustavad teemavdélist vestlust, mitte ei kiisi informatsiooni teemal,
mida DS on maéédratud pakkuma. Teemavilistest kiisimustest tuleb tépsemalt
juttu to6 analiiiisi osas (ptk 4).

Kuigi infodialoogide puhul on tavaliselt tegemist lithikeste vestlustega, oli
eksperimentide jooksul kogutud dialoogide pikkus &drmiselt varieeruv. Kone-
voorud olid suuremalt jaolt lithikesed (liithemad kui 120 tdhemaérki), v.a filmide
kirjeldused, kuid needki olid DS-i liidese abil piiratud pikkusega 120 tdhemarki.
See tdhendab, et Volur jaotas nt filmi kirjeldused enamasti mitmesse kone-
vooru. Samas kasutas eksperimendi l14biviija informatsiooni jaotamist mitmesse
kdnevooru ka teabe puhul, mis oleks mahtunud 120 tdhemaérgi sisse.

3.2.4.VOZ-i 2009. aasta eksperimentide labiviija liides

VOZ-i liideseks nimetatakse veebilehte, mille abil Voluri rollis olev eksperi-
mendi ldbiviija saab suhelda katseisikuga. Eksperimendis osalejal puudus teave
selle veebilehe olemasolu kohta.
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Aivo - OZ liides

Valitud vestlus nr 296

<00:57 Aivox>: tere
<00:57 Kasutaja-: tere, Aivo

vali vestlus ja aita masinat:

Hetkel kdib 1 vestlus!
vestlus nr 296

Aivo: | 3 I

& 2008 Vestius24h

Joonis 3. VOZ-i 2009. aasta eksperimentide ldbiviimise liides

VOZ-i liidese kasutamisel ndgi eksperimendi ldbiviija vasakul suures aknas
enda ja katseisiku teksti, paremal pool aknas oli(d) lingina ndha kdimasolev(ad)
vestlus(ed). Teksti uuendamiseks vasakus aknas tuli eksperimendi lébiviijal
klikata lingil vestlus nr <NUMBER>*'. Samuti oli véimalik mitme vestluse
samaaegne toimumine.

Vajadus vestlust mérkival lingil klikata tdhendab seda, et teksti uuenemine ei
olnud automaatne. Volur négi kliendi ja enda teksti alles parast igat klikkamist,
ent mitte vahepeal, niiteks ajal, mil ta tegeles vastuse trilkkimisega voi info
otsimisega.

Vasaku akna allddres asus teksti sisestamise aken. Teksti sisestamiseks oli
voimalik kasutada iiksnes teksti sisestamise akna korval asuvat ikooni ’>>’,
kuid mitte klaviatuuril asuvat ENTER-klahvi. Liidesele on omane teatud
erimdrkide sisestamisel muuta need mdoneks muuks erimérgiks voi kustutada
valjundist, nt jutumérgid (,,) muutuvad kaheks kiisimérgiks (??) ning sidekriips
(-) kaob (E — R muutub ER-iks).

Sisestamisaknasse sai korraga kirjutada kuni 120 tdhemérki, mis tdhendab, et
nii Voluri kui kliendi voorud ei saanud olla pikemad kui 120 tdhemarki. Mdnel
juhul (nt filmi kirjelduse lisamisel) jdi seda vdheks, kuid sel juhul sai V&lur
lisada teksti kahes v6i enamas voorus.

2 < > _ mirkide vahel on siin ja edaspidi info liik, mida pole erinevatel pdhjustel

tépsustatud.
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Esmane teretus tere on dialoogi algusesse sisse programmeeritud. Niisiis
inimene nieb hetk peale veebilehele sattumist, kuidas DS teretab teda.

3.2.5. VOZ-i 2009. aasta eksperimentide kasutajaliides

Katseisikutel paluti DS-i testimiseks ehk oma infopéringute tegemiseks minna
veebilehele, mille ekraanipilt on siinkohal esitatud:

Aivo 24h

Teema: vaba ...

<22:43 Aivo=: tere

Vestleja: Aivo - sees

[ 1alita haal sisse

Hoiatus: Vestlete tehisintellektiga. Kasutage oma

Joonis 4. VOZ-i 2009. aasta eksperimentide kasutajaliides Aivo

P&hiosa veebilehest holmab sisestatud teksti akent, kuhu ilmub nii kliendi kui
eksperimendi ldbiviija tekst. Lehe allservas on voorude sisestamise aken. Veebi-
lehe parempoolses osas ndeb klient pilti, mis kujutab justkui DS-i ametnikku
nimega Aivo. Pildil oleva kujutise silmade pilgutamine toimub kindla ajainter-
valli jérel ning ei ole seotud kliendi sisestatud tekstiga. Ometi mojutab see, nagu
edaspidine dialoogide analiilis annab pohjust oletada, klientide kéditumist.

Kliendil on v&imalik kuulda DS Aivo siinteeshéilt, kui ta klikkab ruudul,
millest paremal seisab tekst /liilita hddl sisse. Siinteeshédlt on vdimalik pérast
sisseliilitamist soovi korral taas eemaldada. Veebiakna {ilaservas on illustreeri-
vad tekstid Aivo 24h ja Teema: vaba .... Aivo 24h peab kliendis suurendama
illusiooni, et ta suhtleb DS-iga. Teema: vaba ... annab eksperimendi lébiviijale
voimaluse kasutada sama veebilehte erinevatel teemadel dialoogide kogu-
miseks, tarviduseta veebilehele kirjutatud teemat muuta.
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3.3. Dialoogsusteemid

»Dialoogsiisteemiks nimetatakse programmi, mis suhtleb kasutajaga loomulikus
keeles. Seejuures eristatakse programme, mis annavad kasutaja kiisimustele
vastates kasulikku infot (enamasti piiratud ainevaldkonnas), ja vestlusprog-
ramme e. juturoboteid (talkbot, chatbot), mille ainevaldkond ei tarvitse olla pii-
ratud.” (Koit, Roosmaa 2011: 183). Selles t66s uuritud DS-id kuuluvad esi-
mesena nimetatud DS-ide hulka ehk nende iilesanne on anda teavet méaratletud
ainevaldkonna piires.

Eesti keeles on DS-ide ajaloost ja erinevat tiilipi DS-idest mitu {ilevaatlikku
kirjutist (nt Koit 2003a; Koit 2007; Koit, Roosmaa 2011: 183—189). Seega pole
vajalikuks peetud kdesolevas t60s anda tilevaadet sel teemal.

Nagu sonast dialoogsiisteem vO0ib aru saada, toimub selles rakenduses
vestlus valdavalt kahe osapoole vahel. Nendeks on arvutiprogramm ja inimene
(siin t00s vastavalt ametnik ja klient). DS-ide loomisel Idhtutakse arusaamast, et
molemal poolel on oma suhtluseesmirk ja molemad soovivad seda eesmaérki
saavutada. Inimese eesmirk on informatsiooni pakkuvalt DS-ilt vajalik info
saada ning seda vOimalikult kiirelt ja mugavalt (mugavuse alla kuulub niiteks
loomulik emakeelne keelekasutus). DS-i loojate sihiks on, et ametnik annaks
soovitud info korrektselt ja kiiresti. Tdendoliselt on osapoolte iihine soov, et
dialoog kulgeks sujuvalt. Selleks ongi vaja teada reegleid vdi tavasid, mis
teevad arvuti vahendusel toimuvast dialoogist sujuva dialoogi.

DS-id sisaldavad tiiiipiliselt kindlaid komponente (vt Allen, Ferguson, Stent
2001), millest see t66 on seotud komponendiga, mida nimetatakse dialoogi-
halduriks ja mis tegeleb dialoogi juhtimisega vastavalt dialoogi mudelile.

On terve rida iildteada tunnuseid, mis on vestlustele omased, néiteks:

e soovid ja palved esitatakse sageli kaudselt (viisakus);

e kiisimusele jargneb tavaliselt vastus;

e keeldumise puhul n-6 pehmendatakse deldut ja sageli antakse keeldumise

pohjus voi selgitus;

e jne.

Siiski, nendest tunnustest ei piisa loomulikult suhtleva DS-i programmeeri-
miseks. Vaja on reegleid, mis nditavad, kuidas peaks arvutiprogramm kiituma,
kui dialoogis on tekkinud suhtlusprobleem.

Mboned uurijad on viitnud, et kuna inimesed kiituvad arvutiga suheldes teist-
moodi kui inimestega suheldes (Dahlback, Jonsson 1992; Fraser, Gilbert 1991),
on eesmirk arendada vélja DS, mis jidljendab reaalset inimeste dialoogi kéitu-
mist kas ebaotstarbekas vOi oma keerukuse tdttu mittesaavutatav eesmérk
(Dahlbéck, Jonsson 1992; Shneiderman 1980). Kéesolev uurimus on ette voetud
veendumuses, et loomuliku keele kasutamine DS-is teeb DS-i kasutajatele
atraktiivsemaks, mugavamaks ja on seetdttu parem, kui on siisteem, mis ei iiri-
tagi loomulikku suhtlust matkida. Loomuliku keele juurde kuuluvad ka suhtlus-
probleemid (nt partneri parandusalgatused) ja nende probleemide lahendamine.
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DS-i dialoogidel on omad unikaalsed tunnused, mille poolest need dialoogid
erinevad inimestevahelisest vestlusest, aga samuti vestlustest, kus inimene on
arvuti rollis ning just seetdttu on tegelikes DS-ides aset leidnud vestluste uuri-
mine vaartuslik materjal DS-ide parandamiseks ja/vOi paris uute DS-ide prog-
rammide vélja tootamiseks.

Jargnevalt tutvustatakse t60s kasutatud dialoogsiisteeme.

3.3.1. DS Alfred

DS Alfredi kasutaja veebiliides ndeb vélja vordlemisi sarnane 2009. aasta VOZ-i
eksperimentide ldbiviimiseks kasutatud DS Aivo veebilehele. Joonisel 5 on
esitatud DS Alfredi ekraanipilt.

- Kinoagent - 24h

Teema: filmid Tartu kinodes ...

<22:41 Alfred»: tere

Vestleja: Alfred - sees

[ alita haal sisse

Sina: || e l

8 Vestlus24h

Hoiatus: Westlete anvutiga.

Joonis 5. DS Alfredi veebilehe kasutajaliides

Infoagent Alfredi vastused on automaatsed ning pohinevad kindlatel etteantud
reeglitel ja lausemallidel. Selle DS-i t66 holmab kolme protseduuri
(Treumuth 2011: 55):

e sisendi to6tlus (sisaldab morfoloogilist analiiiisi);

e vastuse leidmine;

e viljundi tootlus.

Reeglid on esitatud regulaaravaldistena ja need paiknevad tabelis.
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DS-i sees on kasutusel jargnevad suhted (Treumuth 2011: 56):
e sonad on seotud algvormide ja n-grammidega®;
e algvormid on seotud n-grammidega;
e reeglid on seotud n-grammidega, sdnadega ja algvormidega.

DS Alfredi ametniku jututeema on piiratud, ta annab Tartu kinode Cinamon ja
Ekraan kinokavade infot ja teab {iht-teist nende kinode kohta (aadress, parkimis-
vOimalused jms). Lisaks oskab ta vastata monedele teemavilistele lausungitele
(nt K: tee moni nali ka), kui need sisaldavad siisteemile teada olevat votmesdna
vOi vOotmesonu.

Siisteem on initsiatiivikas — alustab juttu ise esimesena ning juhul kui klient
ei kirjuta midagi, viljastab ise programmeerija poolt kindlaks méératud aja-
intervalli jarel kdnevooru, millega &rgitab klienti suhtlema.

Vastuste kuvamise kiiruse suhtes on DS-i looja taotlenud loomulikkust, mis
tdhendab, et kasutaja kirjutatud teksti jirel ja enne siisteemi vastamist on véike
paus (,,mottepaus‘). Teisalt on vastamise reaktsioon piisavalt kiire, mis veenab
klienti, et vastamisel pole tegemist inimesega, sest inimene ei suudaks nii kii-
resti teksti triikkida.

Siisteem on veebis kasutatav ning DS-i kasutamiseks ei pea end regist-
reerima ega midagi alla laadima. Rakendus ei ndua kindlate etteantud fraaside
kasutamist, vaid piitiab kliendile vastata, otsides kliendi sisendist erinevaid
mirksonu.

DS Alfred kasutab asiinkroonset suhtlusmudelit (vt ptk 3.8.2), mille ees-
mérgiks on teha vestlus enam interneti teel toimuva loomuliku suhtluse sarna-
seks. Eeldus on, et selline mudel julgustab inimesi vdljendama ennast pikemate
lausetega, mis omakorda annab siisteemile semantilist informatsiooni vasta-
miseks (Treumuth 2011: 62).

Kuna DS Alfredi logifail sisaldab infot ka vooru teksti sisestamise aja
(sisestamisklahvi vajutamine) kohta, siis dialoogide analiiiisimisel saaks kasu-
tada nditeks jargnevat arvutamismeetodit selle tdlgendamisel, kas klient tde-
néoliselt vois olla lugenud DS-i ametniku vooru enne kui oma vooru sisestas.
Hennoste (2012) kirjutab teistele allikatele tuginedes, et arvutikasutaja tippimise
kiiruseks loetakse (on standardiseeritud) 5 tdhemérki (k.a tiihik) sdnas ja see
teeb umbes 19 sona minutis. Hennoste (2012) on arvestanud, et see teeb 1 sdna
kirjutamiseks keskmiselt 3 sekundit. Kéesoleval juhul 5-sonalise vooru kirjuta-
mise ajaks 15 sekundit. Tegelikult ei ole isegi niivord téhtis kirjutamise kiirus,
vaid fakt, et sellised ndhtused esinevad ja DS voiks ehk neile tingimustele vastata.

Vrajitoru (2006) ja Ter Maat, Truong, Heylen (2011) on kirjutanud siis-
teemide agentide isikuomadustest. Sellele tuginedes voib DS Alfred ametnikku
kirjeldada kui jutukat ja humoorikat torukiibaraga infoagenti (monedes Alfredi

> N-grammid on alamiihikud mingis n iihikuga jarjendis. Selles DS-is on nendeks iihi-

kuteks sonad voi sdnade algvormid. Treumuth on n-gramme kasutanud tulemaks toime
sonajéirje probleemidega (Treumuth 2011 88-89).
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voorudes tuleb vilja tema teadlikkus oma avatari vilimusest), kes armastab {ile
koige filme vaadata. Tal on naine Zelda ja talle meeldib teistelt saadud hinnan-
guid filmide kohta (igav-huvitav) edastada arvutikasutajale.

Nielsen (2000) radgib kiill {ildiselt veebis kasutatavast keelest, ent leiab
samuti, et kuigi tekst veebis peaks olema lithike, ei peaks see olema isikupératu.
Nielsenile teadaolevalt nditavad uurimused, et arvutikasutajad hindavad veebi-
lehtede puhul huumorit ja isikupéarast hoiakut.

3.3.2. DS Annika

DS Annika veebiliidese kujundus nédeb vilja analoogne DS Alfredi veebiliide-
sele, kuid infoagendi pilt on teine. Samuti kattuvad t66pohimotted DS Alfredi
omadega. Seegi kasutajaliides (sarnaselt DS Alfredile ja DS Aivole) ei sisalda
meniiiisid. Kuna tegemist on kommertssiisteemiga, siis veebiaadressi ega tipse-
mat infot siin t60s ei esitata. TOOs analiiiisitavad DS Annika dialoogid péri-
nevad 2011. aasta logifailist.

Enamik DS Annika vestlustest leiavad aset ametniku ja kliendi vahel. Siiski,
logifailis leidub samuti dialooge, kus vestlusesse sekkub hambaarst (V3lur).

DS Annika korpuses leiduvad moned dialoogid, milledes on véliselt koik
justkui korras ehk vestlus kulgeb sujuvalt, ent inimene saab siiski aru, et DS-i
ametnik ei ole klienti digesti moistnud.

Niide 2. Sona vale mdistmine homoniiiimi olemasolu tdttu

Annika 66

(01) [20:57] A: tere! minult saate kiisida hambaravi, igemeravi, implantaatide,
proteeside kohta ...

(02) [20:57] K: tere

(03) [20:57] K: millal on vaba aeg

(04) [20:58] A: interneti kaudu saab aega kiisida siit [saada kiri]

(05) [20:58] A: Dr. X vastuvotuajad on: <AJAD>, aga saab ka muu aja kokku
leppida

(06) [20:58] K:  juuli?

(07)[20:58] K:  puhkus?

(08) [20:58] A: puhkame juulis, vastame aga telefonile ja registreerime
vastuvotule

(09) [20:59] K: august?

(10) [20:59] A: kaaries on hamba kovakudede kroonilise kuluga haigus, mille
tagajérjel tekib hambasse auk

(11) [20:59] K:  augusti kuu

(12) [21:00] K: vastuvott augustis

Dialoogis (ndide 2, Annika 66) soovib klient teada, millal on ametnikul

pakkuda vastuvotuaega arsti juurde (03). Voorudest (06) ja (07) selgub, et tege-
mist on suveajaga, mil klient usub, et vahest vastuvotte seoses puhkustega ei
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toimugi. Ta pakub DS-ile iihesdnalised mérksonad juuli? (06), puhkus? (07),
millest kummagi 16pus on kiisimuse mérkimiseks kiisimérk. Need kiisimused
saavad voorus (08) vastatud. Nimelt teatab ametnik seal, et puhkame juulis,
vastame aga telefonile ja registreerime vastuvotule. Voorus (09) jatkab klient
samal teemal, pakkudes vélja jargmise suvekuu ning kiisib august?. Selles
sonavormis on kahe isesuguse tdhendusega sdna sonavormi kokkulangemine
(augustikuu — ainsuse nimetav, auk — ainsuse seestiitlev), millega iga inimesest
ametnik tuleks hdlpsasti toime, ent DS Annika programm valib selles kontekstis
vale tdhenduse ning annab sellele vastava vastuse, pakkudes infot selle kohta,
mis on kaaries (10). Voorud (11) ja (12) kinnitavad, et klient oli silmas pidanud
esimest tdhendust (augustikuu). Kokkuvottes on tegemist sujuvalt kulgeva
dialoogiga, milles DS Annika ametnik vastab koigile kiisimustele justkui
korrektselt, kuid tegelikkuses esineb sonasemantikaga seotud eksimus.

Nii DS Annika kui DS Alfredi puhul kontrollib siisteem kliendi sisendi
oigekirja. Treumuth (2011: 36) véidab, et tema DS-ide vestluste logifailide uuri-
mine nditab, et u. 80% kasutajatest teeb digekirjavigu votmesdnades ehk sona-
des, mis on vajalikud sisendi moistmiseks. Treumuth (2011: 37-38) on sele-
tatud ka digekirja kontrollimisel kasutatud Jaro-Winkleri funktsiooni, mis seis-
neb selles, et vorreldakse kahte stringi (leksikoni sdona B ja kliendi sdna A) ja
[0...1] skaalal selgub, kas stringe peetakse sarnaseks voi mitte. Kui funktsiooni
vaadrtus on suurem voi vordne arvuga 0,912, siis tehakse asendus A->B. Arv
0,912 on saadud eksperimentide tulemuste jargi. Seejuures lithemaid sonu kui 6
téhte ei kontrollita, sest seal on sdnas eksimise risk liiga suur.

3.4. Telefonivestlused

Telefonivestluste korpus sisaldab reaalseid telefonikdnesid infotelefonile. Tege-
mist ei ole eksperimendiga. Ametnikud on infotelefoni tootajad. Kéesolevas
to0s uuritud materjalist kajastavad iiksnes telefonivestlused suulist keelt. Hoid-
maks selle korpuse materjali vorreldavana teiste uuritavate korpustega, poora-
takse telefonivestlusi analiilisitavas t66 osas minimaalselt tdhelepanu fonoloogi-
listele tunnustele nagu intonatsioon, rdhud, pausid jms, mis on otseselt omased
vaid kdnele. Samal pdhjusel jddvad uurimise alt vélja pealerddkimised. Neid
tunnuseid on kirjeldatud véitekirja autori magistritods (Parkson 2007). Oluline
on réhutada, et vahepeal on samad dialoogid uuesti mirgendatud, seetdttu esi-
nevad viikesed erinevused nditeks magistritdo ja siinse uurimuse materjali part-
neri algatatud paranduste DA-des.

Eestikeelsete telefonikonede erinevate aspekte on uuritud vordlemisi palju
(nt Pool, Radbis 2011; Radbis 2009; Radbis 2006; Hennoste, Radbis, Laanesoo
2013; Gerassimenko, Hennoste, Kasterpalu, Koit, Riibis, Strandson, Valdisoo,
Vutt 2007; Kasterpalu 2005). Partneri parandusalgatusi on uurinud pdhjaliku-
malt Strandson (Mihkels) (nt Strandson 2001; Strandson 2006; Strandson 2007;
Mihkels 2013), kes on analiiiisinud pdhiliselt (info)telefonikdnede partneri
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parandusalgatusi ja klassiruumis toimuvaid mitteverbaalseid partneri parandus-
algatusi.

Kui suhtluses esineb probleem, siis voib pohjuseks olla see, et kliendi (nii
infotelefonile helistaja kui DS-i kasutaja) sisend (lausung) on halvasti formu-
leeritud (ingl ill-formed), ebatiielik (ingl incomplete) (McTear 2002: 114;
McTear 2004: 118) voi ebatidpne (ingl inaccurate) (McTear 2002: 114). Siit
saavad alguse niiteks ametniku algatatud parandused.

Infotelefoni td6taja vajab téit kindlustunnet, et ta saab kiisimusest digesti
aru, enne kui asub andmebaasist vastust otsima. Vastasel juhul jdéb tema suht-
luseesmiérk saavutamata voi vahemalt liikkub edasi.

Kéesoleva t60 telefonivestlusi iseloomustavad jargnevad tunnused:

1) koik vaadeldud telefonivestlused on infodialoogid — klient helistab oma
soovi(de) voi kiisimus(t)ega infotelefonile ja talle vastab ametnik. Seega
on todsse valitud ainult institutsionaalse suhtluse dialoogid.

2) dialooge v0ib nimetada spontaanseteks — kuigi on véiga vdimalik, et helis-
taja ehk klient on enne helistamist oma kiisimuse vélja mdelnud ja mottes
planeerinud, siis kéesolevas t60s uuritud probleemkohad, s.t partneri
algatatud parandused, on spontaanne osa, kuna probleemide tekkimist ei
planeerita ette, vaid piiiitakse pigem ennetada.

Uurimuses on vaatluse all 126 EDiK-i telefonivestlust. K&ik valitud dialoogid
on infodialoogid, s.t salvestused klientide telefonikonedest infotelefonile. T66s
on vaatluse all ainult kahe inimese vahelised infotelefoni vestlused.

3.5. Vestlusanaluus

Materjali analiilisimisel kasutatakse termineid, mis on périt vestlusanaliiiisist
(VA). Selles peatiikis antakse lithililevaade meetodi ajaloost, pdhiprintsiipidest
ja terminitest. Eraldi alapeatiikkides kirjeldatakse partneri algatatud parandusi
ning VA kasutamist inimese ja arvuti vahelises suhtlemises.

,Inimese ja arvuti vahelise dialoogi uurimine on ajalooliselt kulgenud kahes
suunas: diskursuse analiiiis ja konversatsioonianaliiiis* (Koit, Oim 2000: 286; vt
ka Giachin 1996). Neist kahest on uurimistoos rakendamiseks valitud konversat-
sioonianaliiiitiline ldhenemine ehk VA, sest dialoogid on mirgendatud kasutades
DA-de tiipoloogiat, mis baseerub sellel meetodil, ning varasemad eestikeelsed
uurimistood rakendavad VA-d suulise kone analiilisimisel (nt Hennoste 2013;
Kasterpalu 2005; Raibis 2001; Radbis 2006; Strandson 2002; Strandson 2006).

Eesti keeles leidub mitmeid iilevaatlikke kirjutisi VA terminite ja olemuse
kohta (vt nt Hennoste 2013; Kasterpalu, Gerassimenko 2006; Mihkels 2013; aga
ka Randlane 2005: 33-55%), seega keskendub kiesolev peatiikk sellele osale
meetodist, mis on olulisim praeguse uurimuse seisukohalt.

# Semiootikaosakonna magistridissertatsioonis annab Randlane (2004: 48-51) iilevaate ka
vestlusanaliiiisile osaks saanud kriitikast.
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3.5.1. VA tekkimine ja pdhiterminid

VA on vilja kasvanud etnometodoloogilisest uurimissuunast sotsioloogias,
mille iiks arendaja on olnud Ameerika sotsioloog Harold Garfinkel (1967), kelle
jargi on igapdevased tegevused voimalikud ténu tervele hulgale taustaootustele
(ingl background expectancies). Teiseks oluliseks uurijaks peetakse Kanadas
stindinud sotsioloogi Erving Goffmani. Tema esimene raamat (1990, originaal
1956 ja tdiendatud 1959) radgib arvukate ndidete varal rollidest/maskidest, mida
inimesed igapédevaelus esitavad/kannavad soovimaks jétta teistele endast meele-
parast muljet (teatri kujund). Goffmani panus VA arenemisele on korrapéra
uurimine igapdeva vestlustes. Goffmanilt sai VA aluspanija Harvey Sacks touke
oma 1960. aastate alguse loenguteks. Harvey Sacks’i ootamatu surm on teinud
ilmselt praeguseks autoriteetsemaks VA uurijaks teise VA-le aluspanija Emanuel
Schegloffi, kes oli Goffmani iilidpilane nii nagu Harvey Sacks.

Vestlusanaliiiitikute iiks pohikiisimusi (Schegloff, Sacks 1973) voi votme-
kiisimusi (Schegloff, Koshik, Jacoby, Olsher 2002: 5), millele tuleb dialoogi
analiilisides vastust otsida, on ,,Miks see ja praegu? (Schegloff, Sacks 1973:
299 ja 301; Schegloff 1997b).

VA jérgi jaguneb iga dialoog kdnevoorudeks ehk voorudeks (ingl furn), mis
on iihe koneleja jiatkuv hiilesolek. Arvuti vahendusel aset leidvate kirjalike
dialoogide puhul on vooruks iihe kirjutaja tekst kuni teksti sisestamiseni. Kui
suhtluspartner ei vasta, v3ib kirjutaja enamikus rakendustes luua kohe ka uue
vooru ja selle sisestada. Ehkki suhtluse ideaaliks on voorude vaheldumine,
voivad reaalsetes dialoogides kaks vOi enam jérjestikust vooru kuuluda iihele
kdnelejale voi kirjutajale. Vestlus on struktureeritud voorudeks, mis koosnevad
ithikutest, millest nad on konstrueeritud ehk niinimetatud vooruehitusiiksustest
(ingl turn constructional units, TCU). Vooruehitusiiksus on kas sona, fraas, osa-
lause voi lause (Sacks, Schegloff, Jefferson 1974: 702; Sidnell 2010: 41).
Korraga esitatakse iiks neist vooruehitusiiksustest ja pérast seda eksisteerib
vooruvahetuskoht ehk voorusiirdekoht. Oluline on réhutada, et vooruvahetus-
koht ei ole siinoniiiim sdnale paus (Schegloff 1992b). Tiiiipiliselt on teineteisele
jargnevatel kdnevoorudel erinevad autorid, kuid iihele inimesele voib kuuluda
samuti kaks vdi enam lksteisele jargnevat vooru (nt kui teine koneleja ei vota
talle pakutavat vooru, voib esimene koneleja alustada taas kdnevooru).

VA jirgi on verbaalse suhtluse oluline omadus organiseeritus jarjenditena
ehk sekventsidena (ingl sequence).** Sekventsiaalsus mirgib seda, kuidas iiks-
teisele jargnevad konetoimingud liituvad iiksteisega ja milliseid {iiksteisega
seotud tegevuste jarjendeid nad moodustavad (Hennoste, Ridbis 2004: 23).
Niiteks osa kdnevoore iihenduvad naabruspaarideks® (ingl adjacency pairs, liih
AP) ja teised jddvad vabadeks konevoorudeks. Termin naabruspaar on Scheg-
loffi ja Sacksi (Schegloff, Sacks 1973: 295) poolt voetud tarvitusele juba 1973.
aastal. Samas artiklis kirjutavad autorid, et enne kasutasid nad terminit lau-

" Hennoste (2013: 13) kasutab sekventsi eestikeelse vastena sona suhtlusjirjend.
» Hennoste, Radbis (2004) kasutavad sama termini tihistamiseks sdna naaberpaar.
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sungipaar (ingl utterance pair) ning viitavad ka oma Opetajale Erving Goff-
manile (1971), kes on samuti sama klassi liikmetele tdhelepanu pdoranud, ehkki
mdnevdrra erinevast vaatepunktist.’® Naabruspaari iiheks olulisemaks oma-
duseks on, et teatud tiilipi esiliige (ingl first pair part) nduab vastavat jarelliiget
(ingl second pair part). Niisiis on naabruspaar kahe v&i enama vooru tugev
sisuline seos, mis aga ei tdhenda, et loomulikus vestluses alati jargneb esiliik-
mele jarelliige. Monikord eeldatav jarelliige puudub, samuti voib esineda nn
vahevoore. Naabruspaar tdhendab, et ideaalis on kaks dialoogi vooru omavahel
n-0 eeldusseoses ehk kiisimusele peaks jargnema vastus, tervitusele vastu-
tervitus, palun litlemisele tdnamine, info kiisimisele info andmine voi info
puudumine, pakkumisele noustumine voi keeldumine. Niisiis eeldab naabrus-
paar kahe erineva suhtleja osalemist. Esmapilgul tundub see ehk elementaarne,
kuid olukordades, kus iiks suhtleja ootab kaasvestleja vastust, aga seda ei
jargne, voib esmakoneleja jitkata vestlust. Suhtleja voib lausa ise vastata oma
kiisimusele, kuid sel juhul pole tegemist naabruspaariga.

Niisiis on termin naabruspaar sekventsisiisteemi keskne termin ning need on
vestluse organiseerimise fundamentaalsed iihikud, mida iseloomustavad viis
omadust (Hennoste, Radbis 2004):

¢ naabruspaarid koosnevad kahest kdnevoorust;

¢ naabruspaari moodustavad konevoorud paiknevad ideaaljuhul korvuti;

e naabruspaari moodustavad kdnevoorud on esitatud erinevate konelejate

poolt;

¢ naabruspaar koosneb esilitkmest ja jarelliikmest;

e teatud tiilipi esiliige nduab vastavat jarelliiget.

Sarnased loetelud naabruspaaride tunnuste kohta on esitanud Schegloff ja
Sacks (1973). Ainult nende meelest pidid naabruspaari litkmed paiknema
korvuti (ingl adjacent), mida on hiljem korduvalt iimber liikatud (nt Wooffitt
1990: 26; Popescu-Belis 2004: 6-7) ehk siis esiliige ja jarelliige ei pea
paiknema kdrvuti voorudes. Nende vahel vdivad asuda nn vahevoorud voi lausa
vahesekventsid. Vahesekventsid on tihti seotud olukorraga, kus vastajal puudub
piisav info teise poole jutule reageerimiseks (Hennoste, Koit, Kullasaar, Rédébis,
Vutt 2002). Kui jarelliige puudub voi on ebaootuspirase sisuga, voimaldab see
esilitkme iitlejal jouda jéreldusele, et tema konevoorust on valesti aru saadud.
Sel juhul vdidakse algatada parandus, sh partneri algatatud parandus (Sidnell
2010).

Kommunikatsiooni ideaaliks on probleemideta sorav kahekdne, kuid tege-
likkuses juhtub seda harva. Just sel pohjusel vajatakse parandusmehhanisme
(ingl organization of repair Vi repair organization Schegloff, Jefferson, Sacks

%1973, artiklis viitavad Schegloff ja Sacks naabruspaarist radkides oma Spetajale Goff-

manile, ent 1976. aastal ilmunud essees ,,Replies and Responses* viitab Goffman omakorda
Sacks’i 1973. aasta artiklile ja sealsele naabruspaari tdolgendusele (Goffman 1976: 257;
Goffman 1981).
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1977, Mihkels 2013).>” Parandusmehhanism on iiks kolmest pdhilisest kommu-
nikatsiooni juhtimise siisteemist VA-s koos vooruvahetuse (ingl turn-taking) ja
eelistusjirjestusega (ingl preference organization) (Schegloff, Jefferson, Sacks
1977: 361; Sorjonen 1997).

Probleeme vdivad pohjustada suhtlemises mitmesugused asjaolud, niiteks
keelelised parandused (ingl language-repair) voi lausungi osaline voi téielik
mittekuulmine. Suhtlusprobleemide lahendamiseks on keeles kasutusel parandus-
mehhanismid, mis méiravad, kes algatab paranduse ja kes viib 1dbi ning vastavalt
sellele toimub kas vooru edasiliikkamine vdi timbertegemine (Hennoste, Koit,
Kullasaar, Ridbis, Vutt 2002). Uheks parandusmehhanismiks on partneri
algatatud parandus, millest on tdpsemalt juttu jirgmises alapeatiikis (ptk 3.5.2).

Kuigi taustateadmine (info konkreetse kdneleja kohta, miimika, Zestid jms)
sisaldab olulist informatsiooni, siis kdesolevas t06s uuritakse liksnes dialooge ja
tehakse jareldused nende alusel. Selle pdhjuseks on eelkdige asjaolu, et info-
dialoogide puhul enamasti puudub teave kliendi kohta.

Sacks (1984a) ja Sidnell (2010: 21) kirjutavad, et kui laseksime mdnda
tilleskirjutatud 16iku inimestel ndha, voib viaga kergesti juhtuda, et nad védidavad
»aga inimesed ei {tle selliseid asju® (ingl ,.but people don’t say such things®),
»inimesed ei radgi niimoodi* (ingl ,,People don’t talk like that*) jne. Aga nagu
Sacks (1984a: 25-26) arutleb, voib salvestuste kasutamine avada meile keele-
lised ndhtused, mille eksisteerimist me ei suudaks ette kujutadagi.

Psathas selgitab ning votab kokku reeglite ja sageduse kiisimuse VA and-
metes. Selleks kasutab ta metafoori, mis hdlbustab tema mottekdigu mdistmist
suuresti. Ta kirjutab:

., Vooruvahetuse mehhanismi“ analiilis vestluses néditab, et see mehhanism
korraldab sageli ja paljudel juhtudel kdnevoorude jérjestust. Ent ometi ei pShine
selle kui mehhanismi struktuur empiirilistel sagedustel. Analoogi otsides vdiks
seda vorrelda malemdngu reeglitega, kus reeglid ei olene sellest, kui sageli
mingija konkreetseid reegleid mingus rakendab. Selle asemel on iga maleming
iiles chitatud reeglikomplektidena, mis annavad méngule tema iseparase néo. See
on mehhanism ,,male méngimise* toimingute genereerimiseks ja eeldatavasti on
seda struktuuri voimalik tuvastada, uurides iitht mdngu méngimise juhtumit.
(Psathas, 1995: 51)*.

" Repair organization on tdlgitud eesti keelde ka kui parandusliigendus, parandusprotsess,

samuti avalik formuleerimine, pindformuleerimine, kuid siin t60s eelistatakse sdna paran-
dusmehhanism.

* “The analysis of the “machinery of turn-taking” in conversation shows that this machi-
nery organizes the sequential order of turns at talk, recurrently and over many instances. But
its structure, as a mechanism, is not based on empirical frequencies. By analogy, it may be
compared to the “rules of chess,” where the rules are not based on the frequency with which
persons engage particular rules in their play. Rather, each game, if it is chess, is organized by
a set of rules that allow the game to be rather than some other game. This is the machinery
for the production of actions that are “playing the game of chess” and, presumably, that
structure could be discerned by examining one instance of the play of the game.”.
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Dialoogi olemuse aluseks on vooruvahetus (ingl furn-taking). Tegemist on
teemaga, mis on laialdaselt kisitlemist leidnud (nt Sacks, Schegloff, Jefferson
1974; O’Connell, Kowal, Kaltenbacher 1990; Ter Maat, Truong, Heylen 2010;
Ter Maat, Truong, Heylen 2011). Kui ei eksisteeriks voorude vaheldumist, ei
saaks rddkida dialoogist. Vooruvahetuse teema on siin t60s huviobjektiks
isedranis asiinkroonse vooruvahetuse tottu, mis tdhendab, et vestluses osalejad
voivad interneti teel suheldes igal hetkel iikskdik kui palju kirjalikke voore
sisestada ja vastu votta (vt ptk 3.8.2). Vooruvotmise asiinkroonsus on iiks part-
neri algatatud paranduste pohjustest. Seda, et asiinkroonsus pdhjustab valesti-
moistmisi, mérkisid oma eksperimendis ka Boves, Neumann, Vuurpijl, ten
Bosch, Rossignol, Engel ja Pfleger (2004).
Jargnevalt on esitatud Sacks, Schegloff ja Jeffersoni (1974) 14 reeglit, mis
kehtivad igas vestluses:
1. Toimub kdnelejate vahetumine voi iithe kdneleja vahetus.
2. Enamasti radgib iiks koneleja korraga.
3. Enam kui iihe koneleja rddkimine samal ajal on tavaline, kuid see kestab
luhikest aega.
4. Uleminekud (iihelt voorult jirgmisele) ilma vahedeta ja pealerdikimisteta
on tavalised. Suurem osa iileminekuid on ilma vahedeta v6i pealerddki-
misteta vOi vdikeste vahede ja vihese pealerddkimisega.

5. Konevooru saajate jirjekord ei ole fikseeritud, vaid on muutuv.
6. Vooru pikkus ei ole fikseeritud, vaid on muutuv.

7. Vestluse pikkus ei ole ette kindlaks méératud.

8. See, mida osapooled iitlevad, ei ole ette kindlaks médratud.

9. Voorude suhteline jaotus ei ole ette kindlaks méératud.

10. Osapoolte arv voib muutuda.

11. Kdnelemine vdib olla pidev voi mittepidev.

12. Kasutatakse kdnevooru jagamise tehnikaid. See, kes hetkel koneleb, voib
valida jargmise koneleja (nditeks esitades teisele osapoolele kiisimuse); voi
osapooled vdivad end ise vélja valida, alustades radkimist.

13. Kasutatakse erinevaid ‘vooruehitusiiksuseid’, nt voorud voivad olla ,ihe
sona pikkused®, voi need voivad olla lausepikkused.

14. Tegelemaks vooruvahetuse vigade ja rikkumistega, eksisteerivad parandus-
mehhanismid; nt kui kaks osapoolt satuvad samaaegselt rddkima, siis iiks
neist 10petab radkimise, lahendades sellega probleemi.

Sacks, Schegloff ja Jefferson (1974) kinnitavad oma teises reeglis, et enamasti
radgib iiks inimene korraga, kuid alati ei ole see nii. Monikord esineb katkesta-
misi (ingl interruptions), mis vdivad olla tingitud niiteks vdimusuhetest.
Tegemist voib olla ka koostdoga, tagasiside andmisega vms-ga. Samuti kanna-
vad pausid nii vooru sees kui voorude vahel erisuguseid funktsioone ja voivad
anda vihjeid selle kohta, mis parasjagu vestluses toimub. Nii voivad pausid
mirku anda viisakusest, aga samuti olla millegagi ndustumisega voi keeldu-
misega seotud vihje (Maat, Truoun, Heylen 2010).
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Liddicoat (2007: 52) kirjutab, et pausid ei ole kuigi kasulikud selle mairatle-
misel, et rddkija vaheldub. Enamik kdneleja vahetustest esinevad ilma tuntava
pausita kohe pérast esimesena ridkija vooru, ja tegelikult lausa tajutavaid pause
pérast vooru tolgendatakse kui vastastikust suhtlusprobleemi.

Moistagi on vooruvahetuse teema olulisel kohal DS-ides (eriti kdnel pohine-
vates DS-ides), kus DS-i ametnik peab muuhulgas niiteks teadma, millal klient
on l6petanud oma vooru ning on valmis DS-i kdnevooruks ilma, et tekiks
pealerdékimisi (ingl overlapping) ning thtlasi sdiliks sarnane kdnetempo nagu
inimestevahelises suhtlemises (vt nt Ter Maat, Truong, Heylen 2010).

Pealerdékimine ei ole tavaliselt tingitud sellest, et vestluspartnerid ei kuule
teineteist ja seetdttu eiravad iiks-riaékija-korraga-reeglit. Isegi vastupidi, on lei-
tud (Schegloff 2000b; Sydnell 2010: 52) viga detailset korrapdra pealerdéki-
miste juhtumistest.

Samas ei ole tavaks pealerddkimist tuvastada kirjalikes arvutidialoogides.
Ehkki teksti sisestamisaja jargi voiks seda monikord tinglikult véita, ei saa siiski
vorrelda eri liiki dialooge mainitud aspektist.

DS-ide arendamise vaatepunktist on kasulik naabruspaare uurides olla kursis
ka eelistatud ehk eeldatava jdrelliikme teemaga. VA uurijad (nt Schegloff 2007:
58-9; Schegloff, Sacks 1973: 14) on viitnud, et ei leidu iiksnes erinevad viisid
vastamiseks (ingl types of response) ehk erineval moel sdnastatud lausungid,
vaid ftihtlasi ka eelistatud (ingl preferred) jarellilkmed. Naiteks on eneseparan-
dus vestluses eelistatud ja partneri algatatud parandus on mitte-eelistatud. Liddi-
coat (2007: 210) kinnitab lausa, et partneri algatatud parandused moodus-
tataksegi nii, et saavutataks enese parandamine. Schegloff, Jefferson, Sacks
(1977: 361) on kindlal veendumusel, et eneseparandus on alati eelistatum kui
teise poolt parandamine (vt ka Sidnell 2010: 113). Schegloffi, Jeffersoni ja
Sacksi (1977: 374) sdonul kinnitab eneseparanduse eelistamist ka fakt, et partneri
algatatud paranduste korral teine ainult algatab paranduse, kuid paranduse viib
1abi ikkagi probleemallika autor.

Pohiline erinevus eelistuste organiseerituses on Liddicoati (2007: 111) jargi
see, et vastavalt kontekstile teatud tegevusi vélditakse vOi neid teostatakse
hilinemisega, samas teised tegevused on tavapéraselt esitatud kohe voi ainult
vidikese hilinemisega.

Liddicoat (2007: 116—117) on vilja toonud andmed eelistatud vooru esi-
nemise kohta:

o cclistatud tegevuse korral on voor tavaliselt esitatud ilma viivituseta;

e mitte-eelistatud (ingl dispreferred) tegevuse korral toimub tavaliselt

vooru edasililkkamine;

e mitte-eelistatud tegevuse korral on voor tavaliselt varustatud saate-

sonadega voi kitsendavate tingimustega;

e mitte-eelistatud tegevuse korral on voor tavaliselt esitatud pehmendavas

sOnastuses vo1 kaudses vormis;

e mitte-eelistatud tegevuse korral antakse tavaliselt selgitus.
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Korvaltvaatajana uurija tavaliselt ei tea, missugune on esmarddkija (kirjutaja)
poolt eeldatav vastus ja missugune mitte-eelistatud, siiski on kiisimuse sdnasta-
mise jargi monikord voimalik eelistatud vastus vélja lugeda (Liddicoat 2007).

VA-d késitlevates kirjutistes on sageli parafraseeritud (Schegloff 1993)
artiklit, kus kirjutatakse VA-st kui kvalitatiivsest uurimismeetodist, milles kvan-
titeeti ei ndidata mitte numbrite, kogusummade, sageduste loetlemise ega prot-
sendimédraga, vaid viljendatakse omadussOnadega nagu ’iilekaalukas’, ’korra-
péarane’, tiilipiline’ jne (Réébis 2009: 11; Liddicoat 2007: 11; Sidnell 2011: 64).
Niisugused médratlused leiavad ka kiesolevas t60s kasutamist.

3.5.2. Probleemvoor ja partneri algatatud parandus

Paranduste (nii eneseparanduse kui partneri algatatud paranduste) organiseeri-
tuse kohta vestlustes on ilmunud palju uurimusi (nt Jefferson 1974, 1987
Moerman 1977; Schegloff 1979; Goodwin 1981; Reilly 1987; Good 1990;
Blackmer, Mitton 1991; Fox, Hayashi, Jasperson 1996).

Infodialoogides tekib partneri algatatud parandus situatsioonis, kus iiks
suhtlejatest omab (varasema vestluse voi kogemuse pohjal) eeldust voi ootust,
et talle 6eldakse/kirjutatakse midagi voi pakutakse teavet just kindlas vormis
ja/voi teatud hulgal. Kui niiiid aga kdesoleval hetkel koneleja voi kirjutaja ei
tdida seda ootust voi tdidab osaliselt, siis on suhtlejal voimalik mitut moodi
reageerida. Uks vdimalik reageering on teisele mirku anda, et teine pool ei ole
suhtleja ootusi tditnud ning anda talle vdimalus olukord parandada (nt asendada/
lisada moni keeletiksus voi kinnitada varem deldu/kirjutatu oigsust).

Teisiti Oeldes, partneri algatatud paranduse korral antakse suhtluspartnerile
voimalus (mdnes mdttes lausa tungiv soovitus) ennast parandada. Paranduse
eesmérk on 1dpule viia vooru kui terviku moodustamine. Seejuures vdib aru-
saam tervikust suhtlejate vahel erineda.

Suhtlemisprobleemid voivad suhtluspartneritel tekkida nii valesti kuulmisest,
ebakorrektse teksti moodustamisest kui vddrast mdistmisest. Probleemide alg-
allikaks voivad olla vdga mitmesugused tegurid. Suhtlejad voivad niiteks
eksida sonavalikul vdi grammatikas. Nagu hiljem mones niites ilmneb, on
samuti vdoimalik variant, et suhtleja konevoor on korrektne, kuid kaassuhtleja
algatab siiski paranduse (vt ka Schegloff, Jefferson, Sacks 1977).

Partneri algatatud parandusele peab eelnema voor, mis pShjustab partneri
parandusalgatuse. Sellist vooru nimetatakse probleemvooruks (ingl repair-
able; trouble source). Oluline on silmas pidada, et parandusalgatust ei pea
pOhjustama viga, piisab, kui voorus on midagi, mis vooru vastuvotja jaoks
on probleemne. Siin t66s on probleemallikas see osa probleemvoorust, millele
parandus on adresseeritud ja mida otseselt parandatakse (vt ka Sidnell 2010:
110). Monikord vaib probleemallikas hdlmata kogu probleemvooru.

Inglise keeles on traditsiooniliselt kasutusel olnud kaks terminit, mis viitavad
probleemile. Nendeks on repairable ja trouble source. Sdna repairable on
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kasutanud néiteks ka Schegloff ja Sacks (1974: 724), kuid 1977. aasta artiklis
kasutavad Schegloff, Jefferson ja Sacks (1977: 363) juba molemat sdna. Marja-
Leena Sorjonen (1997: 113) nimetab seda probleemvooruks (sm ongelma-
vuoro)”. Paranduse algatajaks voib olla nii probleemvooru tootja kui suhtlus-
partner.

Parandusalgatusele jargneb kas probleemi lahendamine v&i probleemi
hiilgamine ehk parandusest loobumine (Schegloff 2000a: 207). Titipiliselt jarg-
neb partneri algatatud parandusele paranduse ldbiviimine (ingl repair), kuid
vahel voib see ka puududa. Parandamist on nimetatud ka korrigeerimiseks
(ingl correction). Selle teema iiks késitlejatest on Parsons (1937), kes on radki-
nud vilisest kontrollist (ingl external control), mis on kontroll teiste poolt (ingl
control by others). Korrigeerimist mainivad ka Schegloft, Jefferson, Sacks
(1977: 361), kuid samas annavad teada, et kasutavad artiklis edaspidi terminit
paranduse ldbiviimine (ingl repair), sest nagu autorid hiljem (samas 1977: 363)
kirjeldavad, on korrigeerimist tavaliselt mdistetud kui vea (ingl error) voi eksi-
muse (ingl mistake) asendamisega sellega, mis on ’korrektne’. Ent nemad
moistavad selle all midagi hoopis laiemat (nt dige sdna otsimist (mélust) (vt ka
Liddicoat 2007: 171). Kokkuvdtvalt voib delda, et Schegloff, Jefferson, Sacks
(1977) ndevad korrigeerimist parandamise iihe all-liigina voi vdimalusena.

Avatud tiiiipi parandusalgatused nagu ,,mis?* (,,what?*), “misasja” (,,huh?*),
“kuidas palun” (,,sorry?*) nditavad, et kaasvestleja on tuvastanud probleemi eel-
mises voorus, kuid ei miidratle probleemi sisu tdpsemalt. Kiisimused nagu
»kes?, L kus? ja ,,millal?* on spetsiifilisemad ja méiiratlevad, millises lause-
liikmes on probleemallikas. Parandus vdib olla algatatud ka iihegi kiisisdnata,
nditeks korrates lausungi sisu nii, nagu kaasvestleja on seda mdistnud. Tépse-
malt kirjutavad sellest Schegloff, Jefferson, Sacks (1977: 367-368), kes
moodnavad, et lisaks eelnimetatud kahele voimalusele on veel teisi voimalusi, nt:

e osaline probleemvooru kordamine koos kiisisdnaga;

e osaline probleemvooru kordamine;

e tunnistamine, et ei saadud aru (nt kiisimusest), nt ,,Kas sa motled X7,

kus X on probleemvooru arvatavalt mdistetud osa (vt. ka ptk 5.6)

Pohikiisimus, mis tekib partneri algatatud paranduste analiiiisimisel, on see,
kuidas probleemvooru sonastanud suhtleja on véimeline tuvastama, millist liiki
probleemi (kuulmine, problemaatiline vormistamine, tuvastamine) on avatud
tiiipi paranduse algataja poolt silmas peetud ja missugust liiki parandus (nt
kordamine, iimbersonastamine sona asendamise abil, teine sdna) lahendaks
tekkinud probleemi (vt Jefferson 1972; Sidnell 2010: 119).

Puuduva vastuse korral kasutab kiisija tavaliselt kolme kéitumisviisi: kiisi-
muse kordamine, jdreldus ja teada andmine, et kiisimusele ei ole vastatud

¥ Keskustelunanalyytikot ovat havainneet hyddylliseksi puhua korjausjakson aloitus-

paikasta suhteessa sithen puheenvuoroon, jossa itse ongelma sijaitsee, eli ongelmavuoroon
(OV).«.

47



(Sidnell 2010: 64). Kiisimuse kordamine vo0ib esineda samuti pédrast valet
vastust (vt Sidnell 2010: 64).

Paranduste siintaksile on tdhelepanu podranud Fox, Hayashi, Jasperson
(1996), Geluykens (1987), Goodwin (1981), Levelt ja Cutler (1983), Schegloff
(1979) jt, kuid rohk on neis kirjutistes pea alati eneseparandustel (nt samas
voorus enda parandamisel) ning kui partneri algatatud parandusi ka késitletakse,
siis moddaminnes ning enamasti analiilisitakse suulise kdne parandusi. Kées-
oleva uurimuse 1dpuosas (ptk-s 5.3) on vdrreldud siinse t66 tulemusi nende
uurijate tulemustega, kes on keskendunud partneri parandusalgatustele.

Need partneri parandusalgatused, millele kdesolevas t60s keskendutakse,
defineeritakse peatiikis 3.7. Seal tuuakse nende kohta ka niiteid. Lisaks antakse
teavet dialoogide mirgendamise ja transkriptsiooni kohta (ptk-s 3.7.2).

3.5.3. VA rakendamisest inimese ja arvuti vahelises suhtluses ning
kirjalikes dialoogides

Kuna VA on vilja kasvanud sotsioloogiast, siis just seetottu peetakse oluliseks,
et uuritaks reaalse elu situatsioone ja spontaanset konet. Tasub téhele panna, et
arvuti vahendusel suhtlemine ei eksi selle vastu. Tegemist on spontaanse suhtle-
misega, mis toimub reaalsetes situatsioonides selles tdhenduses, et eeldatakse
(ka simulatsioonides), et arvutikasutaja vajab reaalselt infot, mida ta ametnikult
kiisib. Mdistagi oleks liig arvata, et 1950ndatel ja 1960ndatel VA-d luues ja
arendades oleksid VA véljaarendajad osanud arvutisuhtlust mainidagi.

Schegloff (2003: 160-162) kritiseerib Raudaskoski (2003: 109-139) uuri-
must, kus Raudaskoski analiiiisis suhtlust inimes(t)e ja programmi vahel, mis
Opetas inimes(t)ele arvutiprogrammi kasutamist. Schegloffi artikkel on aval-
datud samas raamatus Raudaskoski kirjutisega. Seoses kriitikaga Raudaskoskile
kirjutab Schegloff, et VA ei ole sobiv inimese ja arvuti vahelise suhtluse uuri-
miseks. Pdhjendusena osutab ta analoogiale: ,,Oclda, et see on ,nagu X* on
moonmine, et see ei ole X — muidu oleks voinud Oelda ,,see on X““3°( Schegloff
2003: 161). Ja lause hiljem kirjutab ta ,,Sellest, mida ma tean tavapérase ini-
mestevahelise vestluse kohta, inimese ja arvuti ,,suhtlus® toesti ei ole ,,nagu
see““*! Samas kirjutises vdidab Schegloff veelgi: ,,Ja tekst/arvuti ei saa vooru-
vahetustega tegeleda, vdhemalt mitte selles mottes nagu vestlusanaliiiitikud
radgivad vooruvahetusest /.../“*> (Schegloff 2003: 161).

Ten Have (2005: 161-162) jaotas VA ‘puhtaks vestlusanaliiiisiks’ ja
‘rakenduslikuks vestlusanaliiiisiks’, millest on juba rddgitud varasemaid uuri-

% “To say it is “like an X” is to concede that it is not an X — else one would have said “this
is an X.””.

' “From what I know about ordinary human interaction, human/computer “interaction” is
not seriously “like it.””.

* “And the text/computer can not be seen as taking turns, at least not in the sense in which
conversation analysts properly speak of taking turns ...”.
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musi tutvustavas peatiikis (ptk 2). Niisiis tarvitab ten Have (2005: 161) terminit
puhas VA, kui ta raagib VA-st kui tegevusest enesest”. Kontrastina on olemas
ka ‘rakenduslik VA’, mis on seotud VA kasutamisega praktilistel eesmirkidel,
nditeks inimese ja arvuti vahelise suhtlemise uurimiseks (ten Have 2005: 192—
197).

Lisaks eelnevalt mainitud Raudaskoski uurimustele (1990, 1992, 1999,
2003) on arvuti ja inimese vahelisi dialooge VA uurimismeetodil analiilisinud nt
Frohlich, Drew ja Monk (1994) ning Good (1990). VA rakendamise iile inimese
ja arvuti vahelise suhtluse siisteemides on pohjalikult arutlenud M. Norman ja
P. Thomas (1990), kes leiavad, et on vdga hea idee rakendada VA pohimotteid
inimese ja arvuti vahelise suhtluse konstrueerimisel. VA rollist arvutilingvisti-
kas ning inimese ja arvuti vahelise suhtluse kavandamisel on kirjutanud
iillevaatliku artikli ka Luff, Gilbert, Frohlich (1991).

VA-d kasutati algselt ja kasutatakse endiselt enamasti suuliste tekstide ana-
liisimisel. Kédesoleva t00 problemaatika uurimine sai alguse juba autori
magistritdos, kus uuriti telefonikonesid ehk suulist teksti; muud korpused lisan-
dusid hiljem seoses huviga arvuti vahendusel toimuva suhtluse vastu. Moistagi
saab teha vordlevat analiiiisi ainult siis, kui kasutatakse sama uurimismeetodit.
Ja kuna vestlusanaliiiitikud peavad keelt iiksnes suhtluse todriistaks (ingl fool),
ndivad moned selle uurimismeetodi votted kéesoleva t66 jaoks vigagi kohased.

Paul Drew ja John Heritage (1992) toimetatud raamatu fookuses on institut-
sionaalse suhtluse (ingl institutional interaction) uurimine. Sissejuhatavas osas
kirjutavad nad, et vestlusanaliilitikud pole kunagi ainult ja eranditult kesken-
dunud tavavestlusele (ingl ordinary conversation) selle otseses tdhenduses
(Drew, Heritage 1992: 4). Nad lisavad, et VA véljaarendamiselgi kasutati viga
laia haardega korpuseid, viidates sellele, et Sacks uuris suitsiidi-ennetamise
keskuse telefonikdnesid ja psiihhoteraapia grupisessioonide salvestusi (Drew,
Heritage 1992: 59—60; Randlane 2004: 53), mis pole kindlasti tavavestlused
tavakeskkonnas selle otseses tdhenduses. Schegloffi (1968) enda esimene uuri-
muski ei pdhine tavavestlustel, vaid hddaabikeskusele tehtud telefonikdnedel.
Ka uurijad Pomerantz ja Fehr (2000) kinnitavad, et VA on vestluse uurimine nii
argivestluse kui institutsionaalse suhtluse kontekstis.

Eelnevad argumendid néitavad, et suur osa VA loodud mdistestikust ja uuri-
misprintsiipidest sobib ka kirjalike dialoogide uurimiseks, samuti inimese ja
arvutiprogrammi vestluste analiiiisimiseks.

3.6. Uurimismeetod

Uurimismeetodiks on selles dissertatsioonis valitud originaalne hiibriidmeetod,
mis on siimbioos VA-st (vt ptk 3.5), kdneaktide (dialoogiaktide) teooriast, dis-
kursuse analiiiisist ning autori poolt mustrite ja reeglite tuvastamisest keelelises

33 “An enterprise ‘in itself’ and “for itself.”” (ten Have 2005: 61).

49



materjalis. Materjali hankimiseks on kasutatud olemasolevaid korpuseid (vt ptk
3.2.1, 3.2.2, 3.3.1, 3.3.2 ja 3.4) ja lisaks on kogutud internetikeelt arvuti-
simulatsioonides (ptk 3.2.3, 3.2.4, 3.2.5).

VA-d on kasutatud eelkdige sellepérast, et varasemad cestikeelsete dia-
loogide uurimused rakendavad VA-d ehk selline on olnud dialoogide uurimise
traditsioon Tartu Ulikooli suulise ja arvutisuhtluse laboris. Lisaks rakendatakse
kidesolevas uurimistoods Tartu Ulikooli suulise ja arvutisuhtluse labori poolt fik-
seeritud mdistestikku, sest analiilisitav uurimismaterjal on mérgendatud vasta-
valt Tartu Ulikoolis vilja to6tatud dialoogiaktide tiipoloogiale (vt ptk 3.7), mille
loomise aluseks on olnud VA. Uurimismeetodis tuginetakse ka koneaktide
teooriale, kuna méirgendatud materjal sisaldab infot lausungite DA-de kohta ehk
kasutatud materjal vdimaldab teha DA-de analiiiisi. Lisaks on uurimismeeto-
disse lisatud elemente diskursuse analiiiisist. Terminit diskursuse analiiiis on
kasutatud erinevate uurijate poolt erinevas kontekstis. Seda on tihti peetud
koikeholmavaks terminiks igasugustele piiiietele analiilisida diskursust, teksti,
konet jne. (Ten Have 2006). Ka siinses uurimismeetodis kasutatakse niisugust
iildist arusaama diskursuse analiiiisist, keskendumata konkreetselt nt kriitilisele
diskursusanaliiiisile vdi foucault’likule diskursuse analiiiisile. Diskursuse ana-
litiisi ja VA-d on lisaks ajaloolistele ja sisulistele erinevustele monikord vastan-
datud seetdttu, et diskursuse analiiiisis kasutatakse n-0 iilalt alla (ingl top-down)
analiilisi ja VA puhul alt iiles (ingl botfom-up) analiiiisi. Siinses uurimuses pole
rangelt kinni hoitud kummastki l&henemisest, s.t tehakse mérkusi kdigi tihele-
panu &ratavate ndhtuste kohta, mis vdiksid kasuks tulla loomulike dialoogide
modelleerimisel. VA-d on peetud ka liiga kitsaks (ingl foo narrow), kuna see ei
vasta ammendavalt nt VA pdohikiisimusele, miks just see lausung asub selles
kohas (Wetherell 1998: 388, vt ka Ten Have 2006). Diskursust analiilisides
loodetakse sellest VA kitsaskohast siin t66s vabaneda. Analiiiisi tulemusi {ildis-
tatakse, et neid kasutada DS-de arendamisel: tuvastatakse kdnevoorude ja nende
jarjendite ilesehituse korduvad mustrid ja reeglid, mis esitatakse regulaaraval-
diste ja kui-siis-reeglitena. DS-ile kasulikest failidest andmete selekteerimisel ja
korrastamisel enne detailset analiilisimist, samuti andmete kvantitatiivsete niita-
jate tuvastamiseks on kirjutatud skripte programmeerimiskeeles Python.

Sellest tulenevalt otsustati siinses uurimuses pdimida VA-d ja diskursuse
analiiiisi ja koneaktide teooriat. T60s esitatud néidete analiiiis sisaldab muuhulgas:

e parandussekventsi (ja vajadusel ka muude sellega seotud voorude) kirjel-

dust;

o tihe, kddnde- v0i poordeldpu, sona, fraasi, lausungi voi mone muu iiksuse

kasutamise vdimalikke tdlgendusi ja tdenéolisi pShjusi;

e vooru iilesehituse iiksuste mustriteks ja reegliteks formuleerimist (vt ptk

3.10 ja ptk 4);
o keelendhtuse sagedust ehk vordlust muu materjaliga (levinud vs. erandlik).

Tulemuste korrektsust saab tidielikult kontrollida alles neid tulemusi kasutava
DS-i reaalses to0s.
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DS-i loomine aga ei ole selle t66 eesmérgiks, ehkki osaliselt on reegleid
katsetatud AIML platvormil®* ja Margus Treumuthi loodud DS-ide platvormil.

3.6.1. Meetodi sarnasused ja erinevused VA-ga

Hennoste, Lindstrom, Rédbis, Strandson ja Vellerind (2001: 95-97) on eesti
keeles pannud kirja VA pohitehnikad, tuginedes Pomerantzi, Fehri (1997),
Hutchby, Wooffitti (1998: 93—142) ja Ten Have (1999: 102—-157) kirjutistele.
Seejuures rohutatakse, et ei leidu ,,kindlat formaalsete reeglite voi protseduuride
jarjendit, mille abil mingit teksti analiitisida® (Hennoste, Lindstrom, Réadbis,
Strandson, Vellerind 2001: 95). Nad esitavad VA pohitehnika, kasutades VA
asemel terminit konversatsioonianaliiiis (KA) ja naabruspaari asemel terminit
naaberpaar. Jargnevalt on tsiteeritud VA pohitehnika punkte eelmainitud kirju-
tises ja iseloomustatud nende jargimist siinses uurimismeetodis.

1. ,,Uurimist ei alustata konkreetse etteméiiratud nihtuse otsimisega, vaid
n-6 valge lehena* (Hennoste, Lindstrom, Réibis, Strandson, Vellerind 2001:
95).

Kéesolevas uurimuses:

Kuigi dialoogid on mérgendatud ja eelnevalt on otsustatud, et uuritakse partneri
parandusalgatusi, alustatakse uurimist siiski n-6 valge lehena nagu VA puhulgi,
s.t ei eeldata ega omata ootusi, kuidas peaksid uuritavad voorud vilja nigema.
Sarnaselt VA-le kuulatakse/loetakse dialoogi, tehakse tdhelepanekuid ning
valitakse voorud, mida hakatakse uurima.

2. (a) ,Eelastmeks soovitatakse 16igu analiiiisimist lihtudes KA pohi-
alustest: uurida episoodi vooruvahetuse seisukohast, seejirel naaberpaare
ja nende ehitust ja lopuks reformuleerimise nihtusi. Sel ajal tehakse
méirkmeid igasuguste tihelepanu iratavate joonte kohta, eriti nende kohta,
mis rikuvad suhtluse voolavust.“ (Hennoste, Lindstrom, Réiibis, Strandson,
Vellerind 2001: 95).

Kéesolevas uurimuses:

Uuritakse naabruspaare (partneri algatatud paranduse esiliiget ja jérelliiget) ning
sellele eelnenud probleemvooru (probleemvooru kohta vt ptk 3.5.2) ja nende
ehitust. Pooratakse tihelepanu ka reformuleerimise nihtustele. Samas tehakse
mirkusi tdhelepanu &dratavate ndhtuste kohta, eriti kui need ‘rikuvad suhtluse
voolavust’.

* AIML (ingl Artificial Intelligence Markup Language) on tehisintellekti margistuskeel,

mis on loodud loomulikus keeles suhtlevate vestlusagentide loomiseks;
http://www.alicebot.org/TR/2011/ (17.01.2016).
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(b) ,,Seejirel kirjeldatakse juhtumit formaalselt, keskendudes voorudele,
mis uuritavale iiksusele eelnevad ja jargnevad.“ (Hennoste, Lindstrom,
Riibis, Strandson, Vellerind 2001: 95).

Kéesolevas uurimuses:

Antakse niiteldikude kirjeldus, keskendudes partneri algatatud paranduse
esilitkmele ja jérelliikmele. Lisaks tuuakse vélja sellele eelnenud (tdenéoline)
probleemvoor v&i -voorud. Naabruspaarile jargnevate voorude uurimine ei ole
siinse t60 eesmairgiks, kuid vajadusel on monel juhul nende kohta teave
esitatud.

(¢) ,,Siis iseloomustatakse 16igus olevaid tegevusi, mida suhtlejad teevad.*
(Hennoste, Lindstrom, Réibis, Strandson, Vellerind 2001: 96).

Kéesolevas uurimuses:

Kuna analiiiisitavad dialoogid on DA-dega mirgendatud, siis leiab aset ka
tegevuste (‘mida suhtlejad teevad’) ning tegevustevaheliste suhete kirjeldus.

(d) ,Neljas analiiiisimise aine on méelda, kuidas konelejapoolne tegevuste
vormistamise viis méjutab asjadest arusaamist. Iga tegevuse jaoks on mitu
esitusviisi.” (Hennoste, Lindstrom, Réabis, Strandson, Vellerind 2001: 96).
Kéesolevas uurimuses:

See pohitehnika leiab analiiiisi kdigus rakendamist tihe, kddnde- voi poorde-
16pu, sdna voi mone suurema iiksuse kasutamise vdimalikke tdlgendusi ehk
tdendolisi pdhjusi kajastades. Siia kuuluvad ka viited semantilisele mitme-
tdhenduslikkusele, nt august — kalendrikuu; august — (hrl. immargune) ava
mingist pinnast, esemest vim (Eesti keele seletav sdnaraamat); hommik — paeva
algusosa; hommik — vabas vormis tervitus.

(e) ,Jargnevalt vaadeldakse, kuidas tegutsemise viisid implitseerivad
teatud identiteete, rolle ja suhteid osalejate jaoks: milliseid digusi, kohus-
tusi ja ootusi poolte vahel voib tekstist vilja noppida? Kas suhtlemise viisid
(vooru ehitamine, vooru vahetamine jne) sobivad teatud rollidega, staatus-
tega jne voi kas nad implitseerivad neid? Kas viisid, kuidas suhtlejad
osutavad teatud isikutele, kohtadele, siindmustele jne, implitseerivad
teatud suhteid nende asjade vdi nende endi etc vahel? Selle analiiiisi pohjal
formuleeritakse moned iildised viited, reeglid jms, mis votavad kokku
selle, mida on niha.”“ (Hennoste, Lindstrom, Réibis, Strandson, Vellerind
2001: 96).

Kéesolevas uurimuses:

Lahtutakse sellest VA pohitehnikast, tuues esile ametniku (k.a Voluri, DS-i
ametniku) ja kliendi suhtlemise viis, esitades vdimalikke ootusi, tehes mérkusi
rolliga sobiva (v0i mitte sobiva) kditumisviisi kohta. Muuhulgas mérgitakse dra
isikutele, kohtadele, ajaiihikutele jne osutamise viise. Analiiiisi alusel sdnas-
tatakse ka iildised viited, reeglipdrasused jms.
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3. ,Sellele jirgneb kolmas aste, kus vaadeldakse samasuguseid nihtusi
teistes tekstikohtades, et niha, kas need on kirjeldatavad samamoodi. Ees-
mirk on kirjeldada iiksikniidete individuaalseid jooni ja samal ajal tuua
need spetsiifilised jooned mone jirjendimalli voi suhtlusevotte iildistuse
alla. Siin on kaks astet:* (Hennoste, Lindstrom, Réibis, Strandson, Velle-
rind 2001: 96).

Kéesolevas uurimuses:

Nagu VA pohitehnika puhulgi, vaadeldakse dialoogides leitud néhtuste esine-
mist korpuse teistes tekstikohtades, saamaks kinnitust, kas tegemist on tiksik-
ndhtuse voi levinud tunnusega.

(a) ,,Voetakse uus 10ik ja analiiiisitakse samamoodi. Kui see on tehtud,
sonastatakse esialgne iildistus iimber, nii et see sobiks mélema materjali
kohta. Seda korratakse, kuni kogu materjal on ldbi analiiiisitud.“ (Hen-
noste, Lindstrom, Réébis, Strandson, Vellerind 2001: 96-97).

Kéesolevas uurimuses:

Kaitutakse sarnaselt iilalesitatud VA pdhitehnikale, otsides samu ndhtusi samas
uuritavas dialoogis ning teistes t00s analiiiisitavates dialoogides.

(b) ,,Lopuks piiiitakse formuleerida iildistus, mis katab koik iildised tiiii-
bid, eri all-liigid ja kalded normidest. Alati jaiivad mingid andmed iildis-
tuste alt vilja. Selle probleemi lahendamiseks on kaks teed: kuulutada
erinevus kaldeks ja uurida, miks see kaldub korvale, voi minna tagasi kogu
korpuse kallale ja piiiida reformuleerida esialgne analiiiis nii, et ka kalle
liheks reegli alla. Just viimast teeb KA.“ (Hennoste, Lindstrom, Réibis,
Strandson, Vellerind 2001: 97).

Kéesolevas uurimuses:

Sarnaselt VA-le vormistatakse leitud iildised reegliparasused, all-liigid mustrite
ja reeglitena. Samuti esitatakse tdhelepanu véérinud korvalekalded normidest
(erandid). Kui vdimalik, leitakse vdimalus esialgse kalde viimiseks reegli alla,
vastasel juhul tunnistatakse, et korpuse materjali alusel on tegemist erandiga.

3.6.2. Kvalitatiivne voi kvantitatiivne uurimismeetod

Siinne uurimistdd on valdavalt kvalitatiivne, kuigi esitatakse ka arvulisi and-
meid. Kvalitatiivsele uurimismeetodile on iseloomulik tdsiasi, et uurija subjek-
tilvne nidgemus kumab analiiiisist 1dbi. Sidnell (2010: 30) kirjutab VA kui
kvalitatiivse meetodi kohta, et erinevad vestlusanaliiiitikud mérkavad erinevaid
asju, ja see on pigem kirjeldatava meetodi tugevus kui ndrkus. Niisiis on
subjektiivne vaatlus positiivne, sest just erinevate uurijate erinevad leiud samast
materjalist vdivad anda {ilimalt kasulikku infot voi ideid néiteks keeletehno-
loogia rakenduste loojatele. Seetdttu leiab ka see VA pdhimdte siinses uurimus-
meetodis rakendamist.
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T66 tulemusena selguvad parameetrid, mille abil vdivad néiteks reaalse DS-i
loojad teha statistilist analiiiisi, kui seda peetakse vajalikuks. Fookus on juhtumi-
analiilisil. Nii VA kui selles uurimuses kasutatud uurimismeetod pohineb
ndidete kogumil.

Kéesolevas t60s on kasutatud lihtsat deskriptiivset statistikat (vt ka Hennoste
2013: 16-17). Abivahendiks on olnud ka Margus Treumuthi loodud EDiK-i
Toopink®. Vordlevad diagrammid ja tabelid on loodud tabelarvutussiisteemi
Excel abil.

3.7. Dialoogiaktide tiipoloogia ja Eesti Dialoogikorpus

Aktide tiipoloogia esmaseks aluseks on arusaam, et DA-d jagunevad kahte
riihma: naabruspaare moodustavad aktid ja iiksikaktid. Iga kdnevoor ennustab
mingil mééral, millisena dialoog jéatkub, ja iga kdnevoor on tehtud sobivaks
eelneva konevooruga. Sealjuures mdned neist nduavad kindlat teatud tiiiipi jarg-
mist konevooru ning teised annavad ainult viiteid, milline kdnevoor on sobiv.
Kahe kdnevooru kogumeid, milles kdnevoorude-vaheline side on eriti tugev ja
konventsionaliseerunud, nimetatakse naabruspaarideks, millest oli juttu juba
eelnenud peatiikis.

Eesti Dialoogikorpuse (EDiK) dialoogiaktide tiipoloogia eristab 126 DA-d,
mis on jaotatud kahte suurde rithma (Hennoste, Rddbis 2004):

1) naabruspaariaktid, nditeks kiisimus-vastus, tervitus-vastutervitus;

2) iksikaktid (ingl non-adjacency pair; ingl lih non-AP), milleks on

nditeks eneseparandus, hinnang, retooriline kiisimus.

Selles t66s kasutatud uurimismaterjalis on huviorbiidis partneri parandus-
algatused, mis on naabruspaari DA-d, tipsemalt naabruspaari esiliikmed.

Tartu Ulikoolis vilja tootatud DA-de tiipoloogia jirgi (Hennoste, Riibis
2004) jagunevad partneri algatatud paranduste esililkmed ehk parandus-
algatused jargnevalt:

o iilekiisimine;

e {imbersGnastamine;

e mittemdistmine;

e muu.
Ulekiisimise (PPE: ULEKUSIMINE)* puhul kordab kuulaja tépselt voi viikeste

muutustega partneri lausungit, fraasi voi sona, et saada kinnitust, et see oli
tipselt selline (kas te iitlesite nii?).

% Eesti Dialoogikorpuse Té6pink (EDiK) on dialoogide analiiiisimise ja mirgendamise

abivahend.
% Dialoogiaktide (DA) nimistu paikneb lisas 6.
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Umbersénastamine (PPE: UMBERSONASTAMINE) on algatus, mille abil
kuulaja pakub oma tolgenduse (hiipoteesi, iimbersdnastuse, iildistuse, jérel-
duse) varemdeldu kohta. Eesmérgiks on kinnituse saamine, et 6eldu mdte oli
just selline (kas te motlesite seda?).

Mittemoistmiseks (PPE: MITTEMOISTMINE) nimetatakse DA-d, millega
kuulaja annab teada, et ta ei kuulnud monda kdnevooru vai selle osa, ei saa-
nud millestki aru voi oli kuuldu nii iillatav, et ta peab vajalikuks seda iile
kontrollida.

Lisaks on veel alalitk muu (PPE: MUU), mille alla kuuluvad parandus-
algatused, mida ei ole voimalik méirgendajate arvates eelnimetatute partneri
parandusalgatuste hulka méérata. Sellesse alaliiki kuuluvad samuti mitme-
sugused analiilisimatud v&i segased juhtumid (Hennoste, Rédbis 2004: 61).
Viimatinimetatud alaliiki kéesolevas t60s tdpsemalt ei uurita, ehkki juhtumite
arvu esitatakse.

Probleemi lahendamine paikneb partneri algatatud paranduse jéreliikmeks
olevas voorus, milleks on paranduse ldbiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) ja mdnel
iksikul juhul tiipoloogiasse mittekuuluv DA (PPJ: MUU).

Vormiliselt saab iilekiisimised jaotada otsesteks iilekiisimisteks ja modifit-
seeritud iilekiisimisteks.

Otsene iilekiisimine on siis, kui konevoor jaib eelnevaga samaks.

Naiide 3. Otsene iilekiisimine

455229 infodialoog”’
(01) A: kuus? () [ks.] KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE
(02) K: [kuus] iiks. £ KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
(03) A: [jah]. KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Modifitseeritud iilekiisimine on, kui dialoogis osaleja kordab eelnevat
kdnevooru ning teeb moned grammatilised ja/vdi leksikaalsed muudatused. Ta
voib lisada mdne fraasi voi, vastupidi, voib lithendada eelnevat kdnevooru.

Niide 4. Modifitseeritud tlekiisimine
459a3 infotelefon

(01) A: number jah? DIE: PAKKUMINE

neli neli neli, DIJ: INFO ANDMINE

(0.5)
(02) K: kolm "neljajah KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
(03) A: jah? KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

(.) null neli, DUJ: INFO ANDMINE

)

7 Suuliste dialoogide mérgendamise ja transkriptsiooni kohta on tipsemalt kirjas ptk-s
3.7.2.
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Nagu sona iilekiisimine néitab, on tllekiisimise puhul objekt/subjekt juba sdnana
vOi sdnaosana mones eelnevas voorus esinenud.

EDiK-i Téopink voimaldab automaatselt saada andmeid ToéoOpinki sisestatud
dialoogide kohta. 2013. aasta detsembri 15pu seisuga® esineb EDiK-is To6pingi
andmete kohaselt 1056 Tartu Ulikooli dialoogiaktide tiipoloogia jirgi mirgen-
datud dialoogi. Jargnevas tabelis (tabel 1) on {ildandmed korpuse dialoogide kohta
ja partneri algatatud paranduste (PPE) ning paranduste 1dbiviimiste (PPJ) kohta.

Tabel 1. Andmed EDiK-i dialoogide kohta, tuginedes EDiK-is Toopingi statistikale
(2013. aasta detsembri seisuga)

sonade arv 186153
lausungite arv 34134
osalausungite arv 39892
keskmine lausungi pikkus 5.45 sona
PPE: MITTEMOISTMINE 306

PPE: ULEKUSIMINE 860

PPE: UMBERSONASTAMINE 413

PPJ: LABIVIIMINE 1811
PPE: MUU 21

PPJ: MUU 9

Mirkus. Korpuses (tabel 1) on kokkuhdédldatud (=mérgiga mérgendatud; vt telefonikonede néi-
teid) soned loetud eraldi sdnadeks. Kuuldavad hingamised ja iineemid on loetud sonadeks.

Dialoogikorpuse To6pingi jaoks on lausungipiiriks punkt vai kiisimérk, osa-
lausungi piiriks koma. Vooru 16pus ei pruugi punkti olla (vdib olla koma), aga
voorupiir on alati iihtlasi lausungipiir. Osalausungid on mérgendatud vastavalt
sellele, kas Uihe lausungi sees olevad osalausungid on sama akt voi mitte.
Mairgendamisest on tdpsemalt juttu ptk-s 3.5.2.

Néites 5 on vordlevalt esitatud kaks vooru, millest esimeses on lausung ja
teises on kaks osalausungit, mida kdesolevas t66s nimetatakse lausungiteks.

Niide 5. Lausung voorus (1) ja osalausungid voorus (2)
(1) V: ee 'Juss ndgi "kesklinnas, ta kéis ‘raamatukogus. IL: TAPSUSTAMINE
(2) V: ei, KYIJ: EI

ma négin teda esmaspéev ‘koolis. IL: TAPSUSTAMINE
Telefonikdnede niitedialoogides kasutatud transkriptsiooni téhised koos selgi-
tavate ndidetega leiab lisast 5.

¥ See aastal 2013 tehtud statistika on viimane selliseid andmeid sisaldav statistika ja kehtib
ka septembris 2015.
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3.7.1 Kisimused Eesti Dialoogikorpuse tiipoloogias

Kuna infodialoogid on iiles ehitatud suuresti kiisimus-vastus sekventsidele ning
partneri algatatud parandused ise on sageli vormistatud kiisimustena, siis tuleb
kiisimuse DA-de kisitlusele eraldi tdhelepanu podrata. Kiisimused kuuluvad
naabruspaariaktide esiliikmete hulka ning eeldavad seega jarelliiget ehk vastust.
Tartu Ulikooli DA-de tiipoloogia kohaselt on kiisimus méiratletud kui lau-
sung, millel on eesti keeles spetsiifiline vorm: kiisisdnad- ja fraasid, spetsiifiline
sonade jdrjekord ja/voi intonatsioon ning samuti on olemas muud vdimalused
(nt linkkiisimus) (Hennoste, Koit, Rddbis, Strandson, Valdisoo, Vutt 2003;
Hennoste, Ridbis, Laanesoo 2013: 8).
EDiK-i DA-de tiipoloogias eristatakse 6 tiiiipi kiisimusi>:
e kiisimused, mis ootavad informatsiooni andmist: (1) avatud kiisimus ja
(2) jutustav kas-kiisimus;
e kiisimused, mis ootavad kas ndustumist voi keeldumist: (3) suletud kas-
kiisimus ja (4) vastust pakkuv kiisimus;
e kiisimused, mis eeldavad {ihe alternatiivi valimist: (5) alternatiiv-kiisimused.
e (6) muud, mis on rithm kiisimuste jaoks, mis ei mahu analiiiisijate arvates
ithessegi olemasolevasse pohirithma.

Suletud kas-kiisimus ning jutustav kas-kiisimus on sarnase vormiga, aga nad
eeldavad erilaadset partneri reaktsiooni. Suletud kas-kiisimus eeldab eitust voi
jaatust (nt kiisimusega kas see sobib? soovib ametnik teada, kas antud infor-
matsioon on selline, millega klient on rahul), aga jutustav kas-kiisimus eeldab
informatsiooni andmist (nt kiisimusega kas on moni buss, mis saabub Tal-
linnasse pdrast 8-t? soovib klient saada teada busside véljumise aegu).

On kiisimused, millele eeldatakse liihikest vastust, ning kiisimusi, millele
pikemat seletust. Suletud kas-kiisimus ja vastust pakkuv kiisimus on mdlemad
seda liiki kiisimused, mis ootavad jah/ei vastust. Nende erinevus seisneb koneleja
eelduses. Kiisides kiisimuse, mis pakub vastust, omab koneleja selget arvamust ja
ootab partneri kinnitust. Sellist eeldust suletud kas-kiisimuse puhul ei ole
(Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit, Réébis, Strandson, Valdisoo 2005).

Kiisimustest ja vastustest iildisemalt rdékides on tdhele pandud, et tiiipiliselt
oeldakse eelistatud vastus vélja viivitamata ja ilma piiravaid tingimusi sead-
mata. Mitte-eelistatud vastus voib sisaldada: (1) edasiliikkamist vaikimise voi
mone teise kditumise abil (nt partiklid mm, hh, ee); (2) hinnangut; (3) peh-
mendamist voi tdpsustamist; (4) kirjeldust voi selgitust (Raymond 2003).

* EDIiK-i DA-de tiipoloogia erinevuse kohta Metslangi (1981) pdhjalikust kisitlusest eesti

kiisilause kohta saab lugeda artiklist Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit, Réibis,
Strandson (2009).
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3.7.2. Mdrgendamine ja transkriptsioon

EDiK-i mérgendamisel on ldhtutud pohimdttest, et iga lausung peab omama
vdhemalt iihte DA méirgendit, kuid sageli omab mitut méirgendit. See tdhendab,
et lausungid on multifunktsionaalsed. TU Eesti suulise keele korpuse dialoogide
litereerimisel on uurimisrithm kasutanud Gail Jeffersoni transkriptsioonisiis-
teemi eesti keelele kohandatud varianti (vt Hennoste 2000a; Hennoste 2000b;
Hennoste 2013: 19-20; Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit, Raibis,
Strandson 2009¢; Hennoste, Réadbis 2004; Radbis 2009).

Telefonikdned on transkribeeritud Tartu Ulikooli suulise ja arvutisuhtluse
labori litkmete poolt. Nende poolt on mérgendatud ja iimber mérgendatud koik
kdesolevas t00s kasutatud dialoogid. Dialoogide méargendamisel kasutatakse
DA-de nimesid, mis koosnevad kahest kooloniga eraldatud osast. Esimesed
kaks tdhte on lithend akti riihmanimest (nt DI — direktiiv, KY — kiisimus, PA —
parandus). Kolmas tdht esineb vaid naabruspaari-aktidel ning osutab, kas tege-
mist on esilitkme (E) vai jérelliikmega (J). Koolonile jargneb akti nimi, mis on
seotud akti semantilise/funktsionaalse sisuga (nt DIE: SOOV; KYJ: INFO ANDMINE;
PA: ENESEPARANDUS).

DA-de mirgendite hulgas — isedranis arvuti ja inimese vahelist kommunikat-
siooni kajastavates dialoogides — leiab sageli mérgendit YA: PRAAK. See ei
tdhenda siiski, et dialoogid oleksid ebadnnestunud, vaid selline mérgend on tin-
gitud kasutatud rakenduste (VOZ 2009 korpuse eksperimentide liides, DS
Alfred) asilinkroonsest vooruvahetusest (vt ptk 3.8.2), millest tulenevalt voorude
jarjekord erineb tavapérasest inimestevahelise suulise vestluse voorude jérje-
korrast (nt DS vastab mingile varasemale kiisimusele). Seda mérgendit (YA:
PRAAK) kasutasid mérgendajad ka nt juhtumitel, kui ei saadud aru, millele
suhtleja reageerib voi kui lausungi sisu oli tdiesti arusaamatu.

Dialoogide lausungid on enamjaolt multifunktsionaalsed ja seetdttu omavad
lausungid mitut DA mérgendit. Nii esineb t6ds uuritud dialoogides niiteks
voore, kus lausung on samaaegselt kiisimus ja mittemdistmine, voi niiteks info
andmine ja paranduse ldbiviimine.

3.8. Metodoloogilised probleemid
3.8.1. Eetika ja Volur OZ-i eksperimendid

Kuigi arvutieksperimendis osalemine ei pohjusta inimestele sellist ilmset vdi-
malikku ohtu nagu niiteks mdne uue ravimi testimine ning nn platseebo-operat-
sioonid (vt Schieman 2001) vd6i mones muus meditsiinilises eksperimendis
osalemine, tuleb siiski inimeste emotsioonidesse ja heaolusse suhtuda lugupida-
valt.

Inimeste hirmud voivad olla seotud nditeks oma esitusega testsituatsioonis ja
seda isegi teades, et uuritakse DS-i t60d, mitte inimest. Kasutajad kardavad
paista ebaadekvaatsed ja oskamatud voi muul moel rumalad voi naeruvairsed.
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Selgitamaks, kuidas inimesed suhtlevad, kui nad arvavad end suhtlevat arvu-
tiga, kasutatakse eksperimente, kus uurija kiditub arvutina (vt ptk 3.2). Pirast
eksperimentide 16ppu saavad katseisikud teada tde ja soovi korral nende abil
salvestatud dialoogid kustutatakse.

Paul Hoyningen-Huene (2002: 373) nimetab {ihena eksperimendi olemuse
kasuteguritest rddkides fakti, et katseliselt kontrollitud teadmisi saab vahetult
praktikas rakendada. VOZ-i eksperimentidel on praktiline eesmirk, see ei ole
lihtsalt uurija uudishimu rahuldamine ja huvitav katse. Nii kogutud andmete
analiiilisi tulemused aitavad programmeerida DS-i, mis saab aru inimese loomu-
likust keelekasutusest ning annab kasutajale meelepérasel viisil (sh kiiresti ja
tapset) infot. Inimene voib eksida, arvuti juhuslikke vigu ei tee.

Kéesoleva t66 autori ja teistegi VOZ-i ekperimentide korraldajate kogemus
nditab, et enamasti VOZ-i eksperimentides osalenud katseisikud ei soovi nen-
dega tehtud salvestus(t)e kustutamist. PShjustena voib nimetada jargnevaid
punkte:

e andmete sdilitamisel ja esitamisel jaddvad inimesed anoniilimseks, samuti
on muudetud nende identifitseerimist abistavad andmed (nt tinava-
nimed);

e cksperimendis osalenutele selgitatakse, miks tuli tdode varjata ja miks
saadud materjal on oluline;

¢ enamik inimesi soovib aidata kaasa teaduse/tehnoloogia arengule;

e katse ise on pigem huvitav ja lihtne kui tiilitu voi keeruline.

Salvestatud materjali analiilisimisel on mitmeid eeliseid monede teiste uurimis-
viiside (nt intervjuud voi kiisitlused) ees. Salvestatud materjal voimaldab teistel
uurijatel kontrollida sama materjali ja teha iseseisvalt oma jireldused. Nii on
muuhulgas voimalik tdita teaduse objektiivsuse pdhimaotet.

Ameerika lingvist William Labov formuleeris 1972. aastal nn vaatleja para-
doksi (observer’s paradox), mille kohaselt on lingvistil tarvis vaadelda, kuidas
inimesed suhtlevad, kui neid ei jélgita; ainuvéimalik viis selle saavutamiseks on
jalgimine.*’ (Labov 1972). Sama paradoks on ka VOZ-i eksperimentide aluseks:
on vaja saada andmeid selle kohta, kuidas inimesed kasutavad arvutiprog-
ramme, mis on suutelised nendega suhtlema. Ainus viis usaldusvéérse materjali
saamiseks on salvestada dialoogid ja esialgu varjata katsealuste eest, et arvuti
asemel suhtlevad nad teise inimesega. Viimati nimetatu on oluline, et inimesed
suhtleksid programmiga sarnasel viisil, mil nad vestlevad arvutiga tavaelus.

Kokkuvdtvalt, VOZ-i eksperimentide puhul leiab aset lingvistiliste andmete
kogumisel kasutatav nn vaatleja paradoks. Andmete saamise motiiviks on {ihis-
kondlik kasu, katseisikute isikuandmed on kaitstud ning katseisiku soovi korral
temaga 14bi viidud eksperimendi tulemused kustutatakse.

% “the aim of linguistic research in the community must be to find out how people talk

when they are not being systematically observed; yet we can only obtain this data by
systematic observation.”.
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Jérgnevalt on esitatud viisid, kuidas 2009. aasta eksperimentides on {iritatud
leevendada eksperimendi negatiivseid mojusid katseisikutele.
Enne eksperimenti on

katseisikule selgitatud iilesannet testida DS-i, mis peaks aru saama loo-
mulikust eesti keelest;

Voluril palutud katseisikule tipselt selgeks teha, mis on katseisiku {iles-
anne;

simuleeritud DS-ide ehk VOZ-i liideseid kdesoleva dissertatsiooni autori
poolt taas-testitud ja on palutud ka Voluritel neid enne eksperimentide
labiviimist testida.

Eksperimendi kestel

iiritati katseisikuid hoida etteméératud teemas, et nad ei avaldaks midagi
isiklikku, mida hiljem ehk kahetsevad. (Dialoogide analiiiis néitab, et
Volurid {iritavad katseisikuid etteantud teema juurde tagasi juhtida.
Naiteks nad teesklevad, et ei saa teemavilistest kiisimustest aru.)

Pérast eksperimenti

on selgitatud, milleks sellist eksperimenti oli vaja (s.t teadustdoo ees-
margiga luua reaalset DS-1);

on selgitatud, et uuritakse DS-i ja arvutikasutajate kéitumist iildiselt,
mitte konkreetset inimest;

on voimalusel (s.t kui see oli katseisikule voimalik) katseisikutega koh-
tutud silmast silma, andes eksperimendi lébiviijale vdimaluse périselt
mdista, kuidas katseisik end tunneb ja vastata tema kiisimustele;

selgitati katseisikutele, mida moistetakse selle eksperimendi puhul
konfidentsiaalsuse all (katseisikute nimesid ei avalikustata, nendega teh-
tud dialooge ei ole voimalik nende isikuga seostada). Katseisikutel jai
voimalus lasta pohjuse kohta selgitust andmata nende osavétul toimunud
dialoogid logifailist kustutada;

ténati katseisikuid eksperimendis osalemise eest, isegi kui nad soovisid
dialoogi(de) kustutamist.

Eksperimentides kogutud dialoogide terviktekstid on kittesaadavad ainult uuri-
mistod tegijatele ja domineerivalt avaldatakse teadustdodes dialoogidest vaid
l1oike. Naiteks selles viitekirjas esitatakse enamasti liksnes partneri algatatud
parandustega seotud kdnevoorud.

3.8.2. Suinkroonsus ja aslinkroonsus

Uks internetivahendusel suhtlemise olulisi aspekte on nihtus, mida nimetatakse
siin t60s asiinkroonsuseks. Vajalik on selgitada, mida peetakse kdesolevas to0s
silmas asiinkroonse vooruvahetuse all, sest netisuhtluse (ingl lih CMC) voi
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internetikeele uurijad (nt BeiBwenger, Storrer 2008; Crystal 2006; Herring
1996; Herring 2011) tarvitavad termineid siinkroonsus ja asiinkroonsus teises
tadhenduses kui selles t60s seda kasutatakse. Kéesoleva t66 autor on kaasauto-
rina kirjutanud siinkroonsusest ka mitteverbaalses suhtluses ehk teises konteks-
tis kui siinses t60s (Jokinen, Parkson 2011), seega vajab terminite siinkroonsus
ja asiinkroonsus kasutus tdpsemat selgitamist.

Beilwenger ja Storrer (2008: 293) selgitavad netisuhtluses mdeldud siink-
roonsust kui olukorda, kus inimesed vahetavad sonumeid momentaanselt ja
reaalajas. Koik vestluses osalejad on samaaegselt online’is ja reageerivad kohe
ning sdnumid teis(t)ele osalejatele saabuvad ainult kerge viivitusega. Asiink-
roonses netisuhtluses, milleks on néiteks e-kirjade vahetamine, meililistid jne, ei
pea arvutikasutajad olema suhtlemiseks samal ajal online’is; sonumeid vdib
lugeda ja neile vastata tagantjirele.

Situatsioonides, kus suhtlus (hddlega voi klaviatuuri vahendusel) toimub
reaalajas, on tegemist siinkroonsusega, ning situatsioonides, kus arvutikasutaja
vOib vestluse algatada voi vestlusega edasi minna, selle (taas)kdivitada voi
midagi lisada mis iganes ajal (isegi pika ajavahemiku mdodudes), on tegemist
astinkroonsusega (Crystal 2006: 11-12; Sharp, Rogers, Preece 2007: 152—-153).

Margus Treumuthil on asiinkroonsetest DS-idest valminud 2011. aastal dok-
torit6d. Tema loodud rakendustes (DS-id, VOZ-i liidesed) suhtlevad osapooled
reaalajas. Samas on siisteemid programmeeritud lubama asiinkroonset vooru-
vahetuse strateegiat, mis tihendab, et mdlemad osalejad (inimene ja arvuti) vdi-
vad oma vooru sisestada igal hetkel ja voivad votta vastu {likskoik kui palju
kdnevoore, ilma et teine osapool vahepeal kinnitaks kdnevooru kittesaamist
(Treumuth 2011: 15-16). Hiljem seletab Treumuth (2011: 30-34) pikemalt
(a)siinkroonse kommunikatsiooni mustrit ning toob vélja enda ja teiste uurijate
ideed, miks on asiinkroonne kommunikatsioonimuster DS-is kasulik. Sealhulgas
leiab ta, et see annab DS-ile vGimaluse vastata mitmele kiisimusele {ihekorraga
ehk samas voorus.

Asiinkroonse vooruvahetuse eelistest kirjutab Treumuth oma t66 tihes jarg-
nevas peatiikiski (Treumuth 2011: 64), kus ta radgib VOZ-i vestluste pidamise
eelistest asiinkroonses vormis liidesega. Nimelt aitab selline liides aeglast
vastamiskiirust peita ja seeldbi hajutada kahtlust arvuti rollis olevast inimesest.

Treumuth (2011: 33-34) selgitab, miks asiinkroonne vooruvahetus on kasu-
lik VOZ-i eksperimentides ja DS-ides. Sonade arv lausungi kohta on oluline
kiisimus, kuna néitab, kui viljendusrikkad on inimesed DS-iga suheldes. Kasu-
tajate liiga lithikesed voorud, nt ainult votmesdnad, suurendavad tdendosust, et
DS eksib (Liljenback 2007). Treumuthi eeldus on see, et kui inimesed suhtlevad
DS-iga sarnaselt sellele, mil moel nad suhtlevad piriselt teiste inimestega, siis
inimesed véljendavad end suurema hulga sdnadega kui vaid nn votmesonad.
Vorrelnud asiinkroonseid DS-e siinkroonse omaloodud DS-iga Teatriagent,
jouab Treumuth uurimustulemuseni, et asiinkroonse vooruvahetusega DS-i
kasutajate dialoogides esineb tdepoolest enam sonu lausungi kohta. Lisaks on
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tthesOnaliste lausungite arv DS Alfredil vdiksem kui DS Teatriagendil, kus ei
esine asiinkroonset vooruvahetust (Treumuth 2011: 63).

Kui arvutikasutaja moodustab iihesdnalisi lausungeid, mis ei kattu arvuti-
programmi vOotmesdnadega, siis on vidga vdimalik, et siisteem eksib oma vastu-
sega (Liljenback 2007). Treumuth (2011) usub, et asiinkroonne vooruvahetus
teeb siisteemi enam elutruuks ja pohjustab arvutikasutajatelt pikemaid voore.
Need pikemad voorud sisaldavad rohkem semantilist informatsiooni ja sel viisil
on voimalik viltida ithesonalisi votmesonade viljaiitlemisi.

Loomulikult ei ole samaaegne suhtlemine arvuti vahendusel sama, mis siink-
roonsus suulises silmast silma suhtlemisel. Esimesel juhul koostatakse suurem
blokk (BeiBwenger 2008, 2013), mis esitatakse korraga suhtluspartnerile (VA
jargi voor). Samuti saab arvutikasutaja alustada uue vooru loomist ilma, et
kaassuhtlejal oleks sellest aimugi. Suulises suhtluses ei ole selline vooru varja-
tud loomine vdimalik. Suulise suhtlemise ja arvuti vahendusel reaalajas suhtle-
mise lahknevusi on uurinud néiteks Beilwenger (2008), kes véidab, et kuigi
tekst voib olla kirjutatud ja edastatud, kuid seni pole see tegelikult edastatud,
kuni adressaadi pilk ei ole teksti mirganud.

Asiinkroonne vooruvahetus voimaldab juhtumeid, kus kumbki voorudest
pohjuslikult/otseselt mdjutab teist, ehkki voor 2 eelneb voorule 1. See tihendab,
et voor 1 ja voor 2 ei ole naabruspaar, kuigi nad formaalselt asuvad korvuti
justkui naabruspaari esi- ja jarelliige, aga sisuliselt ei ole nad seda mitte. Nai-
teks vastus voib jargneda kiisimusele K2, kusjuures kiisimus K1 asub kuskil
hoopis eespool. Joonis 6 illustreerib iihte voimalikku asiinkroonset dialoogi-
16iku, kus suhtlejad (S1 — suhtleja 1; S2 — suhtleja 2) vahelduvad, kuid iga suht-
leja voib luua iihe v3i mitu kdnevooru (V). Arvuti vahendusel toimunud vest-
lustest tdhistab iga sisestusklahvi ENTER vajutus iihe vooru lisamist dialoogi.

suhtlejad kdnevoorud

S1 ———p V1

V2
=i
V3

a
e
9 V4
S1 V5
V6

2 ———p V7
A\ 4 51 —b V8 Joonis 6. Asiinkroonne

vooruvahetus
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Kokkuvétvalt — et eristus aslinkroonsuse ja siinkroonsuse vahel oleks t60s
selge — voib Gelda, et siin uurimistods késitletavates korpuste dialoogides on
olnud tegemist siinkroonse suhtlemisega (s.t suhtlemine reaalajas), kus esineb
astinkroonse vooruvahetuse vdimalus.

3.9. Internetikeel

Kéesolev peatiikk késitleb arvuti ja interneti abil suhtlemise moju keelekasu-
tusele. T60 eesmirgiks ei ole internetikeele voi netisuhtluse eripdrade késitle-
mine. Internetikeelest rddkimise pohjus on hoopis tagasihoidlikum. Kuna olu-
line osa kdesoleva t66 materjalist on kogutud arvuti abil, s.t vestlused on toimu-
nud interneti vahendusel, siis leiavad internetikeele eripdrad paratamatult maini-
mist, sest dialoogides kasutatakse internetikeelt. Siiski ei ole t66 eesmaérgiks
keskenduda nende iseloomulike joonte loetlemisele, vaid uurimiskeskmes piisi-
vad siiski partneri algatatud parandused.

Termini internetikeel alternatiividena on Crystal (2006: 19) vélja toonud
ingliskeelsed vasted nagu Netspeak, Netlish, Weblish, Internet language, cyber-
speak, electronic discourse, electronic language, interactive written discourse,
computer-mediated communication (CMC), millest igaiihel on tema sonul kiill
veidi erinev tdhendusvarjund. Siinses uurimuses kasutatakse terminit interneti-
keel. Kdesoleva peatiiki teema erinevate aspektide kohta on olemas mitmeid kir-
jutisi nii eesti keeles (nt Hennoste 2012; Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu,
Koit, Mihkels, Laanesoo, Oja, Réédbis 2011; Muischnek, Kaalep, Sirel 2011;
Oja 2006; Oja 2009; Salla 2001; Salla 2002; Soodla 2010) kui inglise keeles (nt
Crystal 2001; Crystal 2006"'; Dresner, Herring 2010; Herring 1996; Herring
2001; Herring 2004; Herring 2010; Herring 2011; Herring 2012).

Suulise ja kirjaliku keele erinevusi on késitlenud Hennoste (2000b), samuti
nditeks Baron (2000: 21) ja Crystal (2006: 28-30). Crystal (2006: 45 ja 2006:
47) on vorrelnud ja esitanud tabelikujul seda, kuidas suulise, aga ka kirjaliku
keele kriteeriumid on rakendunud internetikeeles ning jouab jareldusele, et
internetikeelel ei ole kindlaid tugevaid seoseid ei kirjaliku ega suulise keelega,
kuigi internetikeel omab tunnuseid molemast. Herring (2010) néitab, et iildiselt
peetakse sellist netisuhtlust, kus vestlus toimub reaalajas, enam sarnasemaks
suulisele vestlusele, aga netisuhtlus, mille puhul suhtlejad ei pruugi samal ajal
internetis viibida, omab enam kirjalikule suhtlusele omaseid tunnuseid (vt ka
ptk 3.7.3).

Muischnek, Kaalep, Sirel (2011: 111-112) késitlevad mitmeid interneti-
keelele iseloomulikke ja hésti teada olevaid tunnuseid nagu:

e sonavormide mitu kirjapilti;

e cmotikonid;

e tiheasendused;

' See teine triikk erineb kolmandiku vorra esimesest triikist, s.t Crystal 2001.
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parisnimed véikese algustihega;

voorkeelsed sGnavormid ja toorlaenud,;

slangisonad, lithenenud sonad, kokkukirjutused;

muud digekeelenormidele mittevastavad keelendid (nt midagist, mingine,
prédga);

e jm.

Kui kirjalikus keelekasutuses tarvitatakse kirjavahemaérke ja suulises keeles pro-
soodilisi vahendeid, mis voivad edastada iihtlasi mitte-sOnalist teavet, siis inter-
netikeeles kohtab muuhulgas sedagi, et mottes loodud suulist keelt iiritatakse
kirja panna vastavalt oma sisetundele. Samuti kasutatakse viise, mida on nahtud
teisi interneti vahendusel suhtlejaid kasutamas.

Kéiesoleva t06 materjali (VOZ-i eksperimentides ja DS-ide dialoogides)
vaatluse all olevates voorudes*” esinevad niiteks jirgnevad internetikeelele ise-
loomulikud ortograafilised jooned:

o dialoogis osalejad alustavad kdnevoore tavaliselt viikese algustdhega, v.a
monel juhul, kui vooru esimene sona on pédrisnimi. Kuna see néhtus on
nii tavaline, saab vilistada vdimaluse, et arvutikasutajad eksivad juhus-
likult;
suure algustihe normingule mittevastav kasutus (ndide 6);
eesti keele tdhestikku mitte kuuluvate tihtede kasutamine (néiteks y = {i);
tapitdhtede asendamine numbritega (néide 7);
voorkeelsed lithendid, sonad ja viljendid, eelkdige laenud inglise keelest
(néide 7).

Niide 6. Internetikeel DS-i dialoogis: viikese algustihe kasutamine péaris-

nimedes

Alfred_43

(01)[13:00:18] K:  mis filmid tartu kinodes on?

(02) [13:01:22] A:  vodimalik, et sobiks see: tina, kell 14:15 — ,,Lelulugu 3%,
kinos Ekraan

(03) [13:02:08] K:  Miis filmid on téna tartu kinodes kell 18:00 vdi hiljem

(04) [13:02:26] A: et sulle sobiks siis tdna ning just kell 18? — téna, kell 18 —
,,Vampiirid imevad®, kinos Cinamon

Naitedialoogi (ndide 6, Alfred 43) teemaks on kinoinfo pakkumine linnas
nimega Tartu. Viljavotte voorudes (01) ja (03) kirjutab arvutikasutaja linna
nime viikese algustihega (Tartu = tartu). Kahes kasutaja liksteisele jargnevas
voorus sama vea tegemine annab alust arvata, et tegemist ei ole juhusliku eksi-
musega, vaid kasutaja valikuga. Samas on huvitav, et vooru (03) alustab arvuti-

# Netisuhtluses eristatakse mdnikord ka kdnevooru ja saadetist (vt Hennoste, Pajusalu

2013), kuid kéesolevas t60s terminit saadetis ei kasutata.
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kasutaja suure algustihega, kuid périsnime kirjutab samas voorus véikese algus-
tihega.

Niide 7. Mitmete internetikeelele iseloomulike tunnuste kasutamine DS-i

dialoogis: voortdhed, numbrid, emotikonid, voorkeelsed lithendid

Alfred_246

(01) [21:17:38] K:  kas sa oled inimene?

(02) [21:17:48] A:  ei, ma ei ole inimene, olen tehisintellekt

(03) [21:18:06] K: 1ol

(04) [21:18:34] K:  miks sul siis vastamine niikaua aega v6tab

(05)[21:18:48] K:  kas sa vajad m6tlemisaega

(06) [21:18:51]K:  :P

(07)[21:19:11] K:  pead sa iga kysija kysimusele keskenduma??

(08) [21:20:42] A:  raagiti, et see on igav: 29. nov, kell 15 — ,,Hamlet®, kinos
Cinamon

Selles dialoogildigus (ndide 7, Alfred 246) on niha, kuidas nii arvutikasutaja
kui DS-i ametniku voorud algavad véikese algustihega vastandina Jigekirja-
reeglitest tulenevale eeldusele, et lause algab suure algustihega. Peale kiisi-
markide ei kasutata voorude 16pus iihtki muud lauseldpumérki.

Voorule (03) on kaks tolgendust. See v3ib olla ortograafiliselt valesti kirju-
tatud eestikeelne sona (loll = lol) vodi ingliskeelne lithend (lol = ingl laughing
out loud; laugh out loud), mille tarvitamine on internetis iisna levinud. Selle
juhtumi konteksti vaadates on molemad tdlgendused voimalikud.

Voorudes (04) ja (05) on eesti keele tihestiku 6-tdht asendatud numbriga *6°.
Selline asendus pohineb visuaalsel sarnasusel, ent voib tuleneda samuti faktist,
et arvutikasutajal puudub eestikeelne klaviatuur voi 0-tdhe kirjutamine nduab
lisapingutust, nditeks kahe klahvi korraga vajutamist vims. Teine tihe asendus
leiab aset voorus (07), kus tihe {i asemel on triikitud y. Jirgmine voor (06) sisal-
dab néidet selle kohta, kuidas arvutikasutaja saab véljendada oma emotsioone
sonu kirjutamata. Nimelt tihistatakse ’:P’ abil keelt néitamist ning see kuulub
enamasti positiivsete emotsioonide hulka.

Alljargnevas dialoogis (ndide 8, Aivo_41) kiitub katseisik oletatava DS-ist
ametnikuga suheldes iisna kamraadlikult. Néiteks demonstreerib ta oma head
tuju emotikoniga (02) (emotikonidest on kirjutanud nt Dresner, Herring 2010).
Samuti kasutab katseisik punkte (02),(04), mis monikord maérgivad interneti-
keeles pause voi jargivad alateadlikku kone riitmi ja samas tihistavad lausungi
piire (Oja 2009; Werry 1996), aga monel juhul asendavad viljendamata jaetud
sona. Hiilidsdnad nagu nditeks ohoh (02) on internetikeeles tavalised. Sona
tinud (04) kuulub mitteametliku konepruugi juurde ning séna tsauu (06) on
ndide sellest, kuidas liigsete tdhekordustega rohutatakse oma emotsioone. Samuti
on see hiivastijitt tdendoliselt modifikatsioon itaaliakeelsest sdnast ciao.
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Niide 8. Internetikeel VOZ-i dialoogides

Aivo_41

(01)[16:19:09] A:  aga pilihapdeval on 15 kraadi sooja

(02) [16:19:47]K:  ohoh.... seda on meeldiv kuulda :)

(03) [16:20:09] A:  meeldiv, jah

(04) [16:20:12] K:  t&nud...pracguseks rohkem teavet ei soovi
(05) [16:20:29] A:  palun

(06) [16:20:38] K:  tsauu

(07)[16:20:52] A:  nédgemist

Nii t66s uuritavates DS Alfredis kui VOZ-i 2009. aasta eksperimentides
viljendavad arvutikasutajad monikord oma mdtteid inglise keeles (nt not bad,
help; sorry) ja vahel kasutavad nad vdorkeelsete sdnade timberkirjutamist eesti
keelde (nt easy? —> iisi?). Samuti leidub juhtumeid, kus niiteks ingliskeelsele
sonale on lisatud eesti keele kdandelopp (nt actionit = action + it [sg. par-
titiiv]). Siiski, pikemad voorud vddrkeeles (nt Go shoot yourself in the leg!) on
kiesoleva t66 materjalis erandlikud.

Koodivahetus (ingl code-switching) on kahe vdi enama keele kasutamine
ithe lausungi vai vestluse piires: ,rddkija lakkab eri pdhjustel kasutamast keelt
A, minnes iile keelele B* (Auer 1998: 1, Praakli 2009: 26, Verschik 2004: 26).
Tapsemalt on see grammatiline suund, mis tegeleb valdavalt lausesiseselt toi-
muvate mitmekeelsete iileminekute uurimisega, kusjuures ,,uuritakse koodi-
vahetuse struktuuri, koodivahetuse asukohta lauses, koodivahetuse jagunemist
sonaliikide ja lauseliikmete 15ikes, koodivahetuse elementide fonoloogilist,
morfoloogilist ja siintaktilist integreerumist vestluse pohikeelde, vestluse pohi-
keele méadramist, koodivahetuse piiranguid, koodivahetamise ja laenamise eris-
tamist* (Praakli 2009: 22). Oksaar (1998: 76—77) kasutab koodivahetust katus-
terminina kahele erinevale ilmingule, mis kokku holmavad koikvdimalikke
kakskeelse kone avaldumisvorme.

Koodivahetamisest, millest iiks keel on eesti keel, on kirjutanud nt Frick
(2003), Kataja (2001), Praakli (2009), Verschik (2008) ja Zabrodskaja (2006).
Kakskeelset suhtlemist foorumites on analiiiisinud nt Torn (2002). Suhtlust
listides ja meilivahetuses on kisitlenud Frick (2003).

Kéesolevas t60s koodivahetust ja laenamist ei uurita, siinkohal lihtsalt mai-
nitakse, et dialoogides esinevad niisugused ndhtused nagu selle peatiiki néidetes
(ndide 7, Alfred 246; nédide 9, Aivo_59) voib leida.

Niide 9. Ingliskeelsed ja venekeelsed sonad ja eestikeelne morfoloogia voi
ortograafia

Aivo_59

(01)[13:05:37] K: ei sobi, tahan kas komoddiat voi lovestoryt

(02) [13:05:46] A:  kas sind huvitab piletihind?

(03) [13:05:57] K: o000, tanks sinna ma ldhengi

(04) [13:06:05] K:  ikka huvitab
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(05) [13:06:09] A:  komoddia?

(06) [13:06:21]1 A:  Linnapreili provintsis 12.00, 14.15, 16.30, 18.45, 21.00
(07) [13:06:27] A:  see on komoodia

(08) [13:06:59] K: ok, tanks ja pakaa

(09) [13:07:23] A:  palun tipsustage, vajan vastamiseks detaile

Naites 7 (Aivo_59) on voorus (01) kasutatud ingliskeelset Zanrinimetust, millele
on 16ppu lisatud osastava kédnde 16pp t (lovestoryt). Kahes voorus (03) ja (08)
on ingliskeelse tdnuavalduse héildusest tehtud iimberkirjutus eesti keelde
kasutades eesti keele tdhestiku tdhte 4. Samuti on voorus (08) hiivastijituna
kasutatud venekeelse sona transkriptsiooni eesti keelde.

Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit, Mihkels, Laanesoo, Oja, Réiébis
(2011: 46), kes uurisid netikommentaare, on leidnud, et vooruvahetusreeglid
suulises suhtluses ei ole netisuhtlusesse otse iilekantavad: ,,Aga kuna suhtlejad
on virtuaalses ruumis, ei pea vastajaks valitu reageerima. Valija ei saa isegi
kindel olla, et too iildse arvuti juures ehk dialoogiruumis viibib*“. Samas, kées-
olevas dissertatsioonis uuritakse ka suulist telefonisuhtlust, mis on kirjaliku
netisuhtlusega sarnane selles aspektis, et molemal juhul puudub silmside.
Silmside puudumine ei tdhenda aga seda, et vooruvahetus oleks seetottu vihem
ladus kui silmast silma vestluse korral (Hopper 1992: 9—10).

Selle peatiiki nédited demonstreerisid erinevat internetikeeles kidibel olevat
keelekasutust kdesoleva t66 materjalis. Nidited on voetud DS Alfredi ja VOZ
2009 (DS Aivo) korpustest, sest nendes nimetatud korpuste dialoogides leidus
enim internetikeelele omaseid tunnuseid.

3.10. Muud toos kasutatud terminid

Piiripealsete terminite defineerimisel on erinevatel inimestel vastavalt oma tea-
duslikule taustale lahknevad arusaamad. Kéesoleva peatiiki eesmérk on enne-
tada tulevastes peatiikkides arusaamatusi. SeetOttu esitatakse siinkohal lisaks
eelnevalt tutvustatud terminitele veel moned t60s kasutatavad terminid ning
tehakse seda nii, nagu neid tarvitatakse selles t60s. Seega on tegemist nn t60-
definitsioonidega.

Lausemall — siin t60s moistetakse lausemalli all eksperimentides ja DS-ide
dialoogides* kasutatavat kindla iilesehitusega vooru voi lausungit, mis esineb
iga kord tdpselt samal kujul (muutumatu lausemall) vdi peaaegu samal kujul
(osaliselt muutuv lausemall), kus ainsana muutub mingi element (périsnimi,
number vms), ent lilejddnud lausekonstruktsioon jadb samaks. Selguse huvides
olgu esitatud moned lausemallide nidited. Muutumatud lausemallid on tods
kasutatud korpustes néiteks:

# DS-ides on tegelikult kdik arvuti genereeritud lausungid ja voorud lausemallid.
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e annan infot Tartu kinokavade kohta (kino Ekraan, kino Cinamon),; info
otsimine voib votta aega, palun kannatlikkust (VOZ 2009);

antud info pohjal ei oska vastata (VOZ 2009);

kui kahtled info oigsuses, kiisi kindlasti kassast iile (VOZ 2009);

vestluse lopetamiseks kirjuta LOPP (VOZ 2009);

palun dra ropenda (VOZ 2009);

kuku!? (DS Alfred);

oled seal? (DS Alfred).

Osaliselt muutuvate lausemallide néited on sellised, kus mingi osa voorust on
asendatav ja asendatav osa on niidetes tdhistatud kolme punktiga:
o kino <KINO NIMI> asub aadressil <AADRESS> (VOZ 2009);
o voimalik, et sobiks see: <FILMI NIMI>, kinos <KINO NIMI> (DS
Alfred).
Lausemalli idee siin td60s kattub suuresti sellega, mida néiteks Vrajitoru (2006)
on nimetanud mustriks (ingl pattern)

Muster — tdhendab selles uurimuses korpuse erinevates dialoogides korduvat
sarnast lilesehitust mones parandussekvensti lausungis (topelt parandusalgatuse
puhul ka kahes lausungis). See kordus voib olla sona, fraasi, lause tasandil.
Naiteks voib mustriks olla fakt, et parandus viiakse ldbi iihesOnalise jaatusena
jah voi eitusena ei. Mustriks voib olla probleemvooru iilesehituse kirjeldus.
Mustriks vib olla seegi, et klientide tiiiipiline mittemdistmine on moodustatud
nditeks nii: kiisisona + kiisiméark.

Reegel — seob tingimuslausete kujul nii ametniku kui kliendi voore, s.t erinevalt
mustrist annab reegel infot rohkem kui ithe vooru kohta.

Suhtluseesmérk — dialoogi analiilisimisel vaadeldakse kéesolevas t66s suhtle-
mist kui dialoogi eesmirgi saavutamise iilesannet. Kéesolevas t60s ei mdelda
eesmirgi saavutamisest radkides 1960ndatest parinevat tehisintellekti arhitek-
tuuri planeerimistehnikat (vt Allen 1995; Koit 2012; Webber 2002), vaid
tegemist on pigem {iildisema terminiga. Dialoogi 10puks on suhtluseesmérk kas
saavutatud (soovitud info on saadud) voi on klient eesmirgist loobunud (nt
olukord, kus DS ei saa kiisimusest vdi soovist aru ning ei anna sobivaks loetavat
vastust). Suhtluseesmérk ja probleemi lahend on siin t66s mdistetud samaselt
ehk dialoogi alguses on iilesanne (probleem), mille lahendamine viib eesmaérgi
tditmiseni (probleemi lahendamiseni).

On mitmeid viise, kuidas kdnelejad saavad saavutada oma suhtluseesmirke,
nditeks voidakse infodialoogis kasutada iihe eesmérgi saavutamiseks eri liiki
kiisimusi voi isegi erinevaid DA-sid (nt otsene kiisimine, viisakuskiisimus,
kaudne kiisimine, palve jne).
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Sone — t06s omavad sona ja sone iiksteisest veidi erinevat tdhendust. Eesti-
inglise keeleteaduse sdnastikus (M. Erelt; T. Erelt; E. Veldi 2012: 139) antakse
sone vasteks ingliskeelsed terminid running word, textual word, token. Kaasik
(1992: 238) jargi on sone mingi alfabeedi siimbolitest moodustatud jirjend
sona’).

Kéesolevas tods ldhtutakse sdne méératlemisel IT terministandardi projekti
(1998-2001) sonastikust (vt http://eki.ee/dict/its/, 17.01.2016), mille jargi sone
vasteks on ingliskeelne sdna string ja sone on tervikuna késitletav samalaadsete
elementide, nditeks mdrkide, jirjend* Mirke liigitatakse kirjamdrkideks (nt
number, tiht, ideogramm, erimdrk) ja juhtmdrkideks (nt edastusmdrk, vormingu-
mdrk, koodilaiendusmdrk, seadmemc’irk).45Niisiis on termin sOne terminist sOna
laiema tdhendusega, sisaldades endas ka emotikone, arvuna kirjutatud numb-
reid, lineeme, kuuldavaid sissehingamisi jms. Niiteks voor ohoh.... seda on
meeldiv kuulda :) sisaldab 5 sona ehk sGnavormi: ohoh, seda, on, meeldiv, kuul-
da. Samas koosneb see voor 6 sdnest: ohoh...., seda, on, meeldiv, kuulda, :).
Kahte sdnet eristavaks piiriks on selles td6 kirjalikes dialoogides tiihik, telefoni-
konedes lisaks tiihikule ka vOrdusmérk (=), mis tdhistab kahe sona kokku-
héédldamist. Nii on otsustatud, kuna EDiK-1 To0pingi statistikas on kokkuhé&él-
datud sdned, hingamised ja iineemid loetud eraldi sdnedeks.

Kirjalikes dialoogides on ka puuduvate vokaalidega sonad (nt krdi) ja
lithendid (nt s7) loetud sonadeks. Sone voib olla ka sdna ja sellele vahetult jarg-
nev kirjavahemérk voi lauseldpumark (nt palun, ja kuidas?).

“ http://eki.ee/dict/its/index.cgi?Q=s%C3%B5ne&F=M&C06=ct&C10=1 (17.01.2016).
¥ http://eki.ee/dict/its/ _ pildid/010211ae.gif (17.01.2016).

69



4. PARTNERI ALGATATUD PARANDUSTE ANALUUS

Selles peatiikis analiilisitakse partneri algatatud parandusi erinevates korpustes.
Vaatluse all on korpused iikshaaval ning samuti vorreldakse konkreetsete
tunnusjoonte poolest sarnaseid korpuseid nagu:

e V0OZ 2001 ja VOZ 2009;

e DS Alfred ja DS Annika;

e VOZ 2009 ja DS Alfred.

Moistagi voiks sarnaseid vordlusi teha kdigi uurimuses kisitletava 5 korpuse
vahel, kuid see ei ole olnud siinse t66 eesmargiks.

Siin ja edaspidi on partneri algatatud parandused liigitatud erisuguste must-
rite alla, sest nii on neist DS-i loomisel usutavasti enim kasu. Samas on igale
keeleuurijale selge, et keelenéhtuste jagamine erinevatesse rilhmadesse on
monigi kord tinglik ja 1dhtub monikord uurija enda subjektiivsest otsusest, kuna
loomulikus keeles esineb sageli nii erandeid kui piiripealseid juhtumeid.

Mustrite esitamisel on kasutatud jargnevat iileskirjutust, kus on eeskuju
voetud regulaaravaldistest (vt kindlasti ka lisa 9):*

e Umarsulud tihendavad vdimalikku esinemist. Niiteks (X) + Y tihendab,
et X-iga tdhistatud mustriosa v3ib esineda, aga ei pea esinema selleks, et
see voor kuuluks vaadeldava mustri alla. See nditemuster (X) + Y oleks
lahti kirjutatuna (palun) + tdpsustage’’, mis tihendab, et niisugusesse
mustrisse kuuluvad lausungid tdpsustage ja palun tipsusege.

e Piistkriips tdhistab valikut, voib vélja vahetada (vilistava) sidesdnaga vdi.
Néiteks X | Y tdhendab mustriosa X vOi mustriosa Y, aga mitte mdlemat
(nt mis voi mida).

e Plussmirgid nditavad jargnevust. Niiteks X + Y tdhendab, et mustriosale
X jargneb mustriosa Y. Niiteks palun + tdpsustage tdhendab, et sonale
palun jirgneb sdna tdpsustage.

e Nurksulgusid kasutatakse selguse huvides pikema valikuvdimalusena
osaleva mustriosa piiritlemisel, néiteks siis, kui moni osa mustrist sisal-
dab +—mérki ja ilma nurksulgudeta tekiks segadus. Naiteks X + Y + [Z +
Z’] tdhendab, et [Z + Z’] on samaviadrne mustriosa. Pluss-mérk nurk-
sulgude vahel ei puuduta mustriosa X. Néiteks tdpsustage + lihtepeatus
+ ([Ja + sihtpeatus] | [voi + sihtpeatus]) tdhendab, et sOnale tdpsustage
jérgneb sona [dhtepeatus voi sdonad ldhtepeatus ja sihtpeatus voi Idhte-
peatus voi sihtpeatus.

e Lauseldpumérk on esitatud ainult siis, kui see on koigi vaadeldava mustri
juhtumite korral sama vdi on vdimalik ithe lauseldpumirgi esinemine.
Naiteks (°?”) tdhistab, et kiisimérk voib lausungi 10pus esineda voi mitte

% http://www.clut.ee/korpused/kasutajaliides/erispikker#reg (17.01.2016).
7 Alljargnevad mustrite niited on illustreerivad ega pruugi kajastada korpuste tegelikke
mustreid.
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esineda, kuid iihtki teist lauselopumaérki analiiiisitud juhtumite korral ei
leidu. Lauseldopumaérgid ja moned muud mirgid (nt sidekriips) on must-
rites esitatud selguse huvides iillakomade vahel. Mone mustri puhul on
reeglipirane, et kiisimérk esineb lausungi 16pus, seega voib kiisimérk olla
oluline tunnus.

e Mustrite esitamisel ei eristata suuri ja vdikeseid (algus)téhti.

o Lausesiseste kirjavahemaérkide esinemist mustrites ei kajastata.

DS-idele moeldud reeglite iilesmérkimisel on kasutatud tingimuslauseid: KUI
tingimus kehtib, SIIS teha tegevus; ja mainitud tingimuslausete modifikat-
sioone. Sarnased tingimuslaused on kasutusel paljudes programmeerimiskeeltes.
Samas on selline iilesmérkimine sarnane ka DA-dest arusaamise voimaliku test-
lausega, milleks on: KUI ma iitlen ,, ..., SIIS ma seelébi ,,...“ ehk nditeks KUI
ma fitlen ,,Palun vabandust!, SIIS ma seelébi sooritan vabandamise akti (RIE:
VABANDUS). Loomulikult saab lausungit pidada konkreetseks DA-ks ainult siis,
kui see on kohastes tingimustes (nt diges kontekstis) lausutud/kirjutatud.

Reeglite kirja panemisel on kasutatud ka paljude ingliskeelsete program-
meerimiskeelte operaatoreid vdi votmesdnu®, mis on selle t66 jaoks tdlgitud
eesti keelde (nt KUI, SIIS, VOI, JA, SISALDAB, VASTASEL JUHUL, TA-
GASTADA, MITTE).

Mustrid kajastavad ainult parandusalgatuse lausungi iilesehitust, reeglid
nditavad voorude iilesehitust, s.t voor voib koosneda mitmest lausungist. Reeg-
lid erinevad mustritest ka seeldbi, et mustrid ainult kirjeldavad korpuses esi-
nenud seaduspirasusi, reeglid vdivad pakkuda ka t66 autori soovitusi DS-i
loojatele. Niiteks monedes korpuste dialoogides puudub sageli paranduse 14bi-
viimine (PPJ: LABIVIIMINE), ent reeglitesse on soovitatav paranduse lébiviimine
enamasti kirja pandud. Lisaks kasutatakse reeglites programmeerimiskeeltes
tuntud terminit list (ehk loend, nimistu), mis on andmeelementide korrastatud
ehk jarjestatud kogum.*

Dialooge analiiiisides saab eristada ametniku kui partneri algatatud parandusi
ja kliendi kui partneri algatatud parandusi. Kui korpuses leiduvad erinevused
ametniku ja kliendi moodustatud voorude vahel, siis on need vélja toodud.

Dialoogindited on esitatud teatavat sisulist tervikut silmas pidades, kuid
kindlasti sisaldavad need probleemvooru, parandusalgatust ja paranduse libi-
viimist, kui viimati nimetatu esineb. Info parema jélgitavuse huvides on pea-
tiikis 4 kirjutatud arvud numbritega, mitte sonadega.

Kéesoleva t66 raames uuritavate dialoogide voorud on nooltega mirgistatud
jargnevalt:

48 .. . .. ~ ~ . . ~
Siin uurimuses kasutatakse terminit votmesona kahes erinevas tdhenduses: 1) votme-

sonad DS Alfredi ja DS Annika programmides; 2) programmeerimiskeelte votmesdnad,
mille tolkeid kasutatakse selles peatiikis reeglite {iles mérkimisel.

*IT terministandardi sdnastik

http://eki.ee/dict/its/index.cgi?Q=list& F=M&C06=et&C10=1 (17.01.2016).
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> probleemvoor;

->>  partneri algatatud paranduse esiliige ehk parandusalgatus (s.t PPE:
MITTEMOISTMINE, PPE: ULEKUSIMINE, PPE: UMBERSONASTAMINE, PPE:

MUU);
->>> partneri algatatud paranduse jarelliige ehk paranduse ldbiviimine (PPJ:
LABIVIIMINE) voi muu jérelliige (PPJ: MUU).

Ideaalis jargnevad need voorud iiksteisele otsekohe, kuid reaalsetes dialoogides
voivad nende vahel paikneda moned muud n-6 vahevoorud. Mdnikord v&ib
voor olla korraga néiteks paranduse ldbiviimine ja uue parandusalgatuse prob-
leemvoor, siis on vooru ette lisatud ->>>|-> ehk mdlemad téhised, mis on tiks-
teisest eraldatud piistkriipsuga. Juhul, kui viitekirja autor pole probleemvoorus
kindel, sest teksti pohjal on probleemvooru iile monigi kord raske otsustada, siis
on probleemvooru(de) téhis(ed) sulgudes (->).

Mdne mustri puhul on esitatud ka selle mustri erand vdi alammuster. Eraldi
mustriteks ei ole neid juhtumeid enamasti nimetatud vaid seetdttu, et nende
esinemine korpuses on harv ndhtus. Kui monele mustrile sarnase tilesehitusega
(kuid mone komponendi suhtes siiski tdiesti teistsugune) juhtum esineb 1 kord,
siis seda mainitakse kui erandit, kui 2-3 korda, siis tuuakse see vélja alam-
mustrina (v.a juhul kui antud parandusalgatuse juures mustreid ei esine, siis
nimetatakse seda alammustri asemel mustriks). Kui leidub rohkem néiteid, siis
esitatakse omaette muster.

4.1. Partneri algatatud parandused VOZ 2001 korpuses

VOZ 2001 korpus koosneb 2001. aastal kogutud dialoogidest, kus eksperimendi
labiviija on DS-i ametniku rollis ja DS-i testija on kliendi rollis (vt ptk 3.2.1).
Kullasaar (2001: 32) mérgendas 2001. aastal VOZ-i eksperimentide véltel
kogutud dialoogid ise. Vahepeal on Tartu Ulikooli DA-de tiipoloogiat edasi
arendatud ja see on saanud moneti teise kuju. Selleks, et siinses t60s analiiiisi-
tavad korpused oleksid omavahel vorreldavad, on muuhulgas ka VOZ 2001
korpuse dialoogid uuesti iile vaadatud ja iimber margendatud (vt ptk 3.7.2). Uue
mérgendamise kéigus selgus, et VOZ-i 2001. aasta eksperimentide kdigus kogu-
tud 22 dialoogist esineb 14 dialoogis 1 vOi enam partneri algatatud parandust.
Kokku esineb 33 partneri algatatud paranduse esiliiget ja 29 jarelliiget, mis ja-
gunevad jérgnevalt:
mittemdistmine (PPE: MITTEMOISTMINE) esineb 30 korda 14 dialoogis;
iilekiisimine (PPE: ULEKUSIMINE) esineb 2 korda 1 dialoogis;
iimbersOnastamine (PPE: UMBERSONASTAMINE) esineb 1 kord;
partneri algatatud paranduste siistematiseerimata esiliikme (PPE: MUU)
margendust ei esine;
e paranduse ldbiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) esineb 28 korda 14 dialoogis
(2 dialoogis on kummaski 5 14biviimist);
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e siistematiseerimata partneri algatatud paranduse jarelliige (PPJ: MUU) esi-
neb 1 dialoogis.

Nagu tabelist 2 selgub, on nendes eksperimentides paranduste algataja peaacgu
koigil kordadel Volur (ehk ametnik, A), vaid 1 dialoogis on 2 mittemdistmist
sonastanud katseisik (ehk klient, K) ning 1 dialoogis on kliendi poolt formu-
leeritud parandusalgatuse siistematiseerimata jérelliige (PPJ: MUU). Tabelites on
siin ja edaspidi esitatud ainult absoluutarvud, mitte protsendid. Nii on otsustatud
eelkdige arvude vidiksuse tdttu. Sedaviisi on toimitud ka erinevate mahtudega
korpuste vordlemisel.

Tabel 2. VOZ 2001 korpuse partneri algatatud paranduste esi- ja jarellitkmed

ametnik dialoogide

DA (VOZ) klient kokku arv
PPE: MITTEMOISTMINE 28 2 30 14
PPE: ULEKUSIMINE 2 — 2 1
PPE: UMBERSONASTAMINE 1 — 1 1
PPE: MUU — — — —
Parandusalgatusi kokku 31 2 33 14
PPJ: PARANDUSE LABIVIIMINE 1 27 28 14
PPJ: MUU — 1 1 1
Partneri algatatud paranduste 1 28 29 14
jarelliikkmeid kokku

Mirkus. Veerus pealkirjaga dialoogide arv on kirjas, mitmes dialoogis nimetatud parandusalgatus
v0i paranduse ldbiviimine voi silistematiseerimata DA esines.

Parandusalgatused on vormistatud lausungitena, kus on:

e mittemdistmise korral 1-5 sona (1-5 sonet), kusjuures 2- ja 4-sdnalisi
ametniku lausemalle esineb kdige enam. Ainus 1l-sonaline parandus-
algatus kuulub kliendile;

e iilekiisimise korral 3—4 sona (4—5 soOnet);

e iimbersonastamise korral 5 sdna (5 sonet).

Kuna iga lausung voib olla seotud mitme nn tegevusega, siis on lausungid
multifunktsionaalsed ja seega vdib iihe lausungiga olla seotud mitu DA-d, s.t
ithe lausungiga sooritatakse mitu tegevust (nt lausung on samaaegselt kiisimus
ja mittemdistmine). Nagu t00 teoreetilises osas on selgitatud, voib iiks lausung
omada mitut DA mérgendit ehk iihe lausungiga vdidakse teha mitut tegevust.
Sellist ndhtust nimetataksegi lausungi multifunktsionaalsuseks.

Tabel 3 kajastab parandusalgatuste lausungite multifunktsionaalsusest tule-
nevaid DA-sid. Seejuures on eristatud ametniku (A) ja kliendi (K) parandus-
algatustes kasutatud DA-d. Neil juhtudel, kui kogu tabeli veeru tulemus oleks
null, pole siin ja edaspidi sellist veergu tabelis esitatud.
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Tabel 3. VOZ 2001 korpuse parandusalgatuste lausungite multifunktsionaalsusest tule-
nevad DA-d

PPE: MITTE- PPE: ULE- PPE: UMBER-
MOISTMINE KUSIMINE | SONASTAMINE
ametnik ametnik ametnik
(VOZ) klient (VOZ) (VOZ)
DIE: MUU 5 — _ _
DIE: SOOV 8 — _ _
KYE: AVATUD 15 2 — —
KYE: SULETUD KAS - — — 1
KYE: VASTUST PAKKUV — — 2 —
TVI: VASTUVOTMINE 2 — — 1
DA-sid kokku 30 2 2 2

Mittemdistmised on 17 korral moodustatud avatud kiisimusena (KYE: AVATUD),
sealhulgas mdlemal korral, mil klient sdnastab mittemdistmise, on ta teinud
seda avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) vormis. Samuti on mittemdistmist sisal-
davaid voore 8 korral mirgendatud direktiiviga soov (DIE: SOOV), 5 juhtumi
korral siisteemi mitte kuuluva direktiiviga (DIE: MUU) ja 2 korral teemavahetuse
vastuvotmisega (TVJ: VASTUVOTMINE).

Mittemdistmised vormistati 1-5 sdonaga (1-5 sdnega). Need on enamjaolt
Voluri sdnastatud ja enamasti on tegemist lausemallidega ehk eelnevalt etteval-
mistatud lausungi(te)ga, mida Volur on dialoogiaknasse vastuseks kopeerinud.
Seega tuleks Voluri moodustatud lausungitesse suhtuda kriitiliselt, sest tegemist
ei ole alati loomuliku spontaanse keelekasutusega. Siiski, vaatamata sellele, et
lausemallid ei ole spontaanselt moodustatud lausungid, teeb Volur ikkagi koigi
ettevalmistatud lausemallide vahel vastavalt dialoogi situatsioonile subjektiivse
spontaanse valiku. Nii on vdimalik, et moned ette valmistatud lausemallid ei
leia iildse eksperimentide kdigus kasutamist, moned leiavad harva ja moned
sobivad Voluri meelest kasutamiseks sageli.

Ulekiisimised on mdlemal korral Valuri loodud ja need on vormistatud vas-
tust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV). 1 juhul on see iilekiisimine
moodustatud 4 sdnaga ja 1 korral on tegemist 5-sonalise vooruga.

Ainus imbersonastamine on Voluri moodustatud. See 5-sonaline lausung on
samaaegselt suletud kas-kiisimus (KYE: SULETUD KAS) ja teema vahetamise
jarelliige (TVJ: VASTUVOTMINE).
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4.1.1. Mittemdistmine VOZ 2001 korpuses

VOZ 2001 korpuses esineb mittemdistmisi 14 dialoogis ja kokku 30 korral. See
tdhendab, et dialoogis vdivad vestluses osalejad algatada rohkem kui 1 paran-
duse ldbiviimist ndudva DA.

Kuigi klient sdnastab ainult 2 mittemdistmist, erinevad need mittemdist-
mised oma iilesehituselt ametniku mittemdistmistest. Suurem osa ametniku
mittemdistmistest kordub korpuse véltel rohkem kui korra, mis annab aluse
uskuda, et vihemalt osaliselt (tdendoliselt siiski alati) on tegemist eelnevalt ette-
valmistatud voi ldbi mdeldud lausemallidega.

Ametnik esitab mittemdistmisi, mis:

e osutavad parandamist vajavale kohale probleemvoorus (nt Tdpsustage
sihtpeatuse nimi, palun!, Kas Teid huvitab aeg 22?, Kas kell 21.30
Tartus?);

e teavitavad iiksnes probleemi olemasolust (nt Palun tdpsustage., Ma ei
saanud aru., Kuidas, palun?), kuid jitavad probleemallika probleem-
vooru autori avastada.

Kuigi tildsonaliselt vormistatud parandusalgatusi on kergem (vihem riskantne)
DS-i programmeerida, pakub kliendile enim abi probleemkohta esile tdstev
parandusalgatus. Neis mittemdistmistes, kus probleemallikas on selgelt esitatud,
saab parandust holpsasti 14bi viia. Samas néitab paranduste ldbiviimise analiiiis,
et nendeski dialoogides, kus Volur iiksnes teavitab probleemi olemasolust ja
monikord isegi lisna kaudselt (nt Esitage oma kiisimus palun uuesti), suudab
inimene probleemallika enamikul juhtudel laitmatult tuvastada.

Kliendi mittemdistmistest, mida korpuses on kokku 2, on esimene iihe-
sonaline kiisimus mismoodi? ning teine mis niitid toimub. Need mdlemad esi-
nevad samas dialoogis, kuid nende vahel on 13 vooru, seega pole need kliendi
parandusalgatused omavahel seotud. Kuigi nende molema korral on tegemist
avatud kiisimusega (KYE: AVATUD), mis on sagedane DA ametniku parandus-
algatustegi puhul, on kiisisonad mis ja mismoodi sellised, mida VOZ 2001
korpuse ametniku mittemdistmistes ei leidu. 1 korral neist 2 mittemdistmisest
vastatakse ametniku mittemdistmisele kliendi mittemdistmisega ja see néide
(ndide 10, MAL1) on jérgnevalt esitatud.

Niide 10. Mittemodistmisele mittemdistmisega vastamine

MA1

-> (01) K: ))))  VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE

>>-> (02) A: Teie info jdi mdistmatuks! DIE: MUU; PPE: MITTE-
MOISTMINE

>>  (03)K: mismoodi?  KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

>>> (04) A: ma ei saanud aru  KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

Naites 10 (MA1) on esimeseks probleemvooruks iiksnes emotikoni sisaldav
kliendi voor (01), mis on mérgendatud kui hinnanguline vastuvotuteade (VR:
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HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE). Sellele reageerib ametnik (Volur) tihele-
panu juhtimisega, et informatsioon jéi talle arusaamatuks. Siin niites asub esi-
mene mittemdistmine voorus (02). Selle asemel, et emotikoni tdhendust sdna-
dega viljendada, vormistab klient omakorda voorus (03) mittemdistmise mis-
moodi? (KYE: AVATUD), mille probleemvooruks on eelnenud partneri algatatud
parandus Teie info jdi moistmatuks! (02). Ametniku paranduse ldabiviimine (04)
on selgitus voorus (03) sonastatud mittemdistmisele ning see on edastatud info
andmisena (KYJ: INFO ANDMINE).

Kuna VOZ 2001 korpuses on kliendi algatatud vaid 2 mittemdistmist, siis
pakub see korpus vihe teavet selle kohta, kuidas kliendid mittemdistmisi sdnas-
tavad. Ametnike rohked parandusalgatused annavad pohjust arvata, et kliendid
on suhtlemist alustades olnud veendumusel, et DS suudab loomulikust keele-
kasutusest viga hédsti aru saada ning on seetdttu kasutanud keelt, mida nad kasu-
tavad inimesest ametnikuga suheldes. Selline klientide loomuliku keele kasuta-
mine on ka moistetav, sest inimestel paluti katsetada programmi, kuid juhistes
ei mainitud, et nad peaksid kiisimused moodustama mingite kindlate reeglite
jargi. Kuna molemad mittemdistmised olid samas dialoogis ja katseisik loobus
eksperimendijargse kiisimustiku tditmisest, siis ei ole dialoogidevilist teavet
selle kohta, millist keelt ta enda arvates arvutiprogrammiga suheldes kasutas.

Mittemdistmise lausungid on moodustatud olevikus (késkiv kdneviis +
palun) voi lihtminevikus, millest 1 juhtum on tdendoliselt Voluri spontaanne
voor, kuna esineb vaid korra. Kliendi ainus verbi sisaldav mittemoistmine on
moodustatud oleviku kindlas kdneviisis.

Kuna eesti keeles kasutatakse tulevikus toimuva viljendamiseks oleviku-
vormi koos tulevikule osutava ajamdiruse voi kontekstiga, siis siin ja edaspidi
grammatilisest ajast kirjutades tulevikku eraldi ei mainita.

Muster 1 (klient)
-> gga + ajamdirsona | parisnimi | [parisnimi + ‘—° | ja + parisnimi]
VOZ 2001 korpuses leidub 5 juhtumit, kus klient sdnastab elliptilise kiisimuse
vastavalt mustrile 1. Neil juhtumitel jietakse kiisilausest vilja kogu kiisifraas™
ja lisandub aga. Metslang (1981: 92) kirjutab, et elliptilisetes kiisilausetes, kus
vilja jadb kogu kiisifraas, voib lisanduda aga voi ja. Ehkki VOZ 2001 korpuse
kasutab klient iihel korral lausekonstruktsiooni ja esmaspdeval (MAL), ei
pohjusta esitatud voor parandusalgatust ning seega ei ole ja seotud mustriga 1.
Muster 1 kajastab juhtumeid, kus klient eeldab, et DS arvestab konteksti ehk
suudab hilisemaid kiisimusi varasematega seostada. Seetdttu kujunevad prob-
leemvoorudeks elliptilised voorud, milles esitatud elliptilise kiisimuse téis-
versioon on esitatud kliendi eelmises kiisimuses — kiisimuses, mis on vormis-
tatud tdislausega.

0 Kisisonafraas tihistab midramata tihendusega komponenti. Nt a) Kes sa oled?

(kiisisOna) b) Kui vana sa oled? (kiisifraas) (Erelt, Kasik, Metslang, Rajandi, Ross, Saari,
Tael, Vare 1993).
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Sellised elliptilised laused, kus uus info kiisimine on seotud varasema
kiisimusega vdi DS-i vastusega, on omased loomulikule suhtlemisele ja nime-
tatud néhtus on ilmselt {iks neist, mida loomulikku keelekasutust moistvalt DS-ilt
oodatakse.

Mustri 1 alusel voib luua reegli 1:

-> KUI kliendi_lausung = aga + ajamiérsona | parisnimi | [parisnimi + ‘—° | ja +
parisnimi]|
->> SIIS ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE

>>> SIIS kliendi DA = KYE: AVATUD, PPJ: LABIVIIMINE VOI KYE: SULETUD
KAS, PPJ: LABIVIIMINE

Kursiivis esitatud sdonad on selles mustris ja edaspidi tdpne vaste korpuse dia-
loogide lausungites esinenud sdna(de)le. Parisnimedeks olid neil kordadel Eesti
linnade nimed (kohanimed).

Reegli kasutamine DS-is nédeks vilja jargmine: KUI kliendi lausung vastab
mustrile 1, SIIS jéarelikult on loomulikku keelt jéljendaval DS-il kohane sdnas-
tada mittemdistmise DA. Seda muidugi vaid juhul, kui DS ei suuda anda
elliptiliste lausungite korral korrektset infot.

Mustri 1 puhul on VOZ 2001 korpuses enamasti nii probleemvoor kui mitte-
moistmine olnud avatud kiisimus (KYE: AVATUD), kuid mitte koigil juhtumitel.
Probleemvoor voib olla ka suletud kas-kiisimus (KYE: SULETUD KAS) ja paran-
dusalgatus on korra vormistatud ka kui siistematiseerimata direktiiv (DIE: MUU).

Kirjeldatava mustriga seotud voorud (-> probleemvoor, ->>> paranduse
libiviimine) VOZ 2001 korpuses on sellised™':

->aga teisipdev? (KAT) ->>> kuidas saab teisipdeval bussi ja
lennukiga Kallastelt Helsinkisse?
->aga kallaste ja tallinna? (KA1) ->>> Kas Kallastelt saab soita Tallinnasse?

->Aga nddalavahetusel. (KP2) ->>> Kuidas kdivad Tartust Tallinnasse
bussid nddalavahetusel.

->aga voru-haapsalu (MAR2) ->>> Kas Vorust on voimalik otse sdita
Haapsallu?

Erandina voib nimetada parandussekventsi:
-> aga pdrnu kaudu? (KA2) ->>> goovin sdita Parnu kaudu Tallinnast
Kilingi-Nommele

Selle parandussekventsi puhul ei vasta probleemvoor tépselt mustrile 1, kuna
pdrast périsnime esineb veel sdna kaudu. Ka parandamine on moodustatud
teistmoodi. Avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) asemel kasutatakse soovi direk-
tiivi (DIE: SOOV).

Oluline on mainida, et VOZ 2001 korpuses esineb sarnaselt mustrile 1
moodustatud kliendi lausung aga Uuemodisas (EG2), mille puhul Volur on

°' Esimeses tulbas paikneb probleemvoor ning teises tulbas paranduse lébiviimine.
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otsustanud parandust mitte algatada ning on vastanud info andmisega. Ehkki
nimetatud juhtumi puhul pole selge, kas see info andmine on vastus kliendi
elliptilise voorule aga Uuemdisas vdi on Volur ametis info andmisega, ega
mirka elliptilist kiisimust voi otsustab selle monel muul pohjusel tihelepanuta
jétta.

Jargnevalt on toodud 2 kéesoleva mustri alla kuuluva niidet (ndide 11,
MAR?2 ja ndide 12, KA2) dialoogidest.

Néide 11. Voluri mittemdistmine kliendi kontekstiellipsi (M. Erelt, T. Erelt, K.

Ross 2000) kiisimuse tottu
MAR2
(01) K: mis kell liiguvad bussid liinil voru-parnu? KYE: AVATUD
(02) A: Selline reis meie andmebaasis puudub!  KYJ: INFO
PUUDUMINE
> (03)K: aga vOru-haapsalu  KYE: AVATUD KUSIMUS; TVE:
PAKKUMINE
>> (04) A: Kuidas, palun? KYE: AVATUD PPE: MITTEMOISTMINE
>>> (05) K: Kas Vorust on voimalik otse sdita Haapsallu? KYJ:
INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE; KYE: SULETUD KAS
(06) A: Kahjuks mitte. ~ KYJ: EI

Dialoogi (ndide 11, MAR2) teemaks on Eesti-sisene bussitransport. Tervik-
dialoogist vilja voetud 18igu esimeses voorus esitab katseisik tdislausega avatud
kiisimuse (KYE: AVATUD) mis kell liiguvad bussid liinil voru-pdrnu? (01). Voor
algab viikse algustihega ja linnanimed Voru ja Parnu on kirjutatud samuti
viikese algustdhega. Jirgmises voorus (02) teatab ametnik, et info sellise reisi
kohta puudub andmebaasist. Niilid voorus (03) muudab klient oma kiisimust ja
tunneb avatud kiisimust (KYE: AVATUD KUSIMUS) kasutades huvi Voru-Haap-
salu liini vastu. Ta sOnastab oma kiisimuse elliptiliselt aga voru-haapsalu (03).
Voorus puudub kiisisona, tegusdona, samuti ei leidu lause lopus kiisimarki.
Kontekstile tuginedes on inimesel kerge esitatud kiisimust eelmise kiisimusega
seostada ja vastata. Siiski, Volur otsustab, et tegemist on vooruga, millest DS ei
pea aru saama ning seega sOnastab ta mittemdistmist méarkiva parandusalgatuse
Kuidas, palun? (04). Metslang (1981: 96) on arvamusel, et kiisisdna kuidas on
stiililt kdige viisakam ja ametlikum viis elliptilistes kiisifraasiga kiisilausetes,
mille tdhendus on Mis sa iitlesid? ja mille puhul on tegemist metatekstilise kiisi-
musega kaassuhtleja eelnenud repliigi kohta. VOZ 2001 korpuse dialoogides
lisab ametnik kiisisonale kuidas ka sona palun.

Erinevalt kliendist on Volur kirjeldatavas dialoogis alustanud kdiki voore
suure algustdhega ja vooru I6pus on lauseldpumérgid. Paranduse 14biviimiseks
(05) esitab katseisik oma probleemvoorus esitatud kiisimuse grammatiliselt kor-
rektses vormis (KYE: SULETUD KAS ja samaaegselt KYJ: INFO ANDMINE). Lisaks
alustab ta vooru suure algustihega ja ka périsnimed on triikitud suurte algus-
tdhtedega.
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Paranduse labiviimisel tarvitusele voetud keelelisest muutusest jareldub see,
et katseisik iiritab vélistada koik voimalused uue suhtlusprobleemi tekkimiseks
voi esile kerkinud probleemi jitkumiseks. Umber vormistatud kiisimusest (KYJ:
INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE, KYE: SULETUD KAS) saab ametnik aru ning
vastus (KYJ: EI) sOnastatakse vastavalt puuduvale infole Kahjuks mitte. (06).
Empaatiat véljendavate sdnade uurimine ei ole kiill kdesoleva t606 eesmérgiks,
kuid tegemist voib olla sdnadega, mille esinemine DS-ides suurendaks DS-ide
loomulikkust ehk sarnasust inimesele.

Teine ndide (ndide 12, KA2) on selle mustri erandi kohta.

Niide 12. Voluri mittemdistmine elliptilise suletud kas-kiisimuse tottu

KA2
(01) K: Kas Tallinnast saab otse sodita ka Kilingi-Nommele? KYE:
SULETUD KAS; TVE: PAKKUMINE
(02) A: Ei.  KYJ: EI; TV]: VASTUVOTMINE
> (03)K: aga parnu kaudu?  KYE: SULETUD KAS
>> (04) A: Kuidas, palun? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
>>> (05) K: soovin sdita Parnu kaudu Tallinnast Kilingi-NommeleKYJ:

INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE; DIE: SOOV

Selles reisiinfo dialoogis (ndide 12, KA?2) pdhjustab mittemdistmise konteksti-
ellips voorus (03). Kontekst sellele elliptilisele voorule périneb véljavotte esi-
mesest voorust (01), mis on sdnastatud suletud kas-kiisimusena (KYE: SULETUD
KAS). Suletud kas-kiisimusele on eelistatud vastuseks jaatus voi eitus. Voluri
kasutuses olnud teabe kohaselt vastatakse eitusega (02). Jargmises voorus (03)
esitab klient uue suletud kas-kiisimuse, kuid sedapuhku kasutab ellipsit. Ta
kiisib aga pdrnu kaudu?, mis eeldab Voluril kiisimuse mdistmiseks tagasipoor-
dumist vooru (01) kiisimuse juurde. Voorus (04) Volur kas eeldab, et reaalne
DS ei saaks sellisest elliptilisest lausest aru voi otsustab meelega ja monel muul
pohjusel parandusalgatuse kasuks. Igal juhul sdOnastab ta mittemdistmist
mirkiva parandusalgatuse Kuidas, palun? (04). Ja sarnaselt esimesele kéesoleva
mustri nditele viib klient paranduse labi taas tdislause kasutamisega (05) ning
selles paranduses on kohanimed triikkitud suurte algustihtedega. Tegemist on
soovi direktiivina (DIE: SOOV) vormistatud info andmisega (KYJ: INFO ANDMINE).
Lisaks esitatud selge mustriga elliptilistele kiisimustele, esinevad VOZ 2001
korpuses ka moned pikemad ja tegusdna sisaldavad kontekstiellipsi laused,
mida mustri kujul kdesolevas t60s ndidete vihesuse ja erinevuse tottu ei esitata.
Volur sonastab 6 selle mustri mittemdistmise vooru kiisimusena Kuidas,
palun?, 2 korral sisestab ta vooru Ma ei saanud aru. ja korra Esitage oma kiisi-
mus palun uuesti.. Kuna need on korduvalt ja samas sonastuses esinevad lausun-
gid, siis suure toendosusega on need Voluri poolt enne eksperimenti ettevalmis-
tatud lausemallid. Vairib méarkimist, et iikski neist mittemdistmistest ei lokaliseeri
probleemallikat, vaid annavad iiksnes teada, et tekkinud on suhtlusprobleem.
Paranduse ldbiviimised nditavad, et vaatamata probleemallikale mitteosutamisele
tulevad korpuse niidetes kliendid suurepéraselt toime probleemi tuvastamisega.
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Muster 2 (klient)
->".$ | emotikon

Modnel juhul pShjustab mittemdistmise kliendi voor, mis koosneb iiksikust
tahest, lauselopumaérgist vdi emotikonist. Kui tegemist on 1 tdhemérgi pikkuse
vooruga voi emotikoniga, siis reeglis saab esitada koik voimalikud tdhemairgid,
kui need esinevad iiksikuna. Emotikone saab kirja panna erinevate siimbolitega
ja véga erineval arvul stimboleid kasutades. Lisaks Lédne kultuuriruumis levi-
nud maérkidele ja nende graafilistele esitustele kasutatakse arvutikasutajate poolt
samuti nt Jaapani nn ndo mérkisid (kaomoji’sid) (Dresner, Herring 2010;
Katsuno, Yano 2007). Kuna vdimalusi emotikonide kirjutamiseks on niivord
rohkesti, siis kasutatakse mustris 2 tiksnes terminit emotikon, seda regulaaraval-
disena esitamata.

Mustrit 2 aluseks vottes voib vormistada reegli 2:
-> KUI kliendi_voor = *.§ | emotikon
->> SIIS ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE

Dialoogide pohjal leitud mustri 2 abil loodud reegel 2 nditab, et juhul kui
kliendi voor koosneb {iihest siimbolist (tdht, number, lauselopumérk jne) voi
emotikonist, siis on DS-i ametniku iilesanne genereerida mittemdistmist markiv
DA. Moistagi kiivad siia reegli alla ka juhtumid, kus probleemvoorus esineb
rohkem kui iiks stimbol (nt iiii, 123456789, 7?7, i4?), kuid seoses asjaoluga, et
korpuse dialoogides niisugused juhtumid puuduvad, ei kajasta neid ka muster 2
ega reegel 2.

Kui iiksik tdhemidrk asub lisaks dialoogi alguses, nagu see on niites 13
(KE1), ei ole Voluril isegi soovi korral tuge eelnevatest voorudest ning seega on
paranduse algatamine véltimatu.

Jargnevad 2 16iku on véljavotted 2 dialoogi (KE1 ja MAT1) esimestest
voorudest.

Niide 13. Uksik tihemirk mittemdistmise pdhjusena

KE1

> (0 K: K YA: MUU

>> (02) A: kuidas, palun?  KYE: AVATUD PPE: MITTEMOISTMINE
>>> (03) K: Kuidas saab sdita Tsirguliinast Tudusse ~ KYJ: INFO

ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE KYE: AVATUD

K-tdht dialoogi (ndide 13, KE1) esimeses voorus pakub mitmeid tdlgendamis-
vOimalusi, seetdttu on mirgendiks siistematiseerimata iiksikakt (YA: MUU). See
voib olla identifitseerimise pakkumine, sest kliendi nimes esineb K-tdht. Nimelt
pandi Kullasaare (2001: 32) sdnutsi dialoogidele nimed eksperimendis osalejate
eesnime esitdhtede jirgi. Teise oletusena voib iiksik tdht siin viidata k-tdhega
algava kiisisdna (nt kuidas) esitdhele, s.t klient on alustanud kiisimust, kuid
mingil pohjusel on ta selle tegevuse voorus (01) katkestanud ja 1dpetab selle
alles voorus (03) Kuidas saab soita Tsirguliinast Tudusse. Loomulikult ei saa
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vilistada, et tegemist on kliendi sooviga vaadata, mil moel DS reageerib voi kas
DS iildse reageerib iiksikule tdhemérgile. Igal juhul leiab aset Voluri poolt
avatud kiisimusega (KYE: AVATUD) sOnastatud parandusalgatus kuidas, palun?
(02), mis véljendab, et kliendi voorust ei saadud aru. Paranduse lébiviimine (03)
toimub korrektselt sOnastatud kiisimuse (KYE: AVATUD) abil, mis on info
andmine (KYJ: INFO ANDMINE). Siiski, kiisimérk kiisimuse 16pust puudub, kuid
internetikeelele omaselt ei pruugi see olla kliendi jaoks viga, vaid harjumus-
péirane kditumine netikeskkonnas.

Eelmine néide (ndide 13, KE1) demonstreeris ithesonelisi voore probleem-
vooruna, kuid ka iihesdnalised voorud vdivad olla probleemvooruks. Uhesdna-
lise vooru korral on paranduse algatamine DS-i ametniku poolt digustatud iiks-
nes juhul, kui see {ihesonaline voor asub dialoogi alguses voi kohe pérast tereta-
mist. Uksik sona dialoogi keskel vdib DS-i jaoks olla info pakkumiseks juba
piisav. Seega vdib lisaks Iuua reegli 3, mis on selline:

-> KUI kliendi_vooru_pikkus = 1 sdna (mitte RIE: TERVITUS) JA
vooru_asukoht dialoogis = kliendi voorl VOI kliendi voor2:
->> SIIS ametniku_lausung = PPE: MITTEMOISTMINE

Jargnevalt esitatud niites 14 (MA1) testib klient DS-i esialgu iithesdnaliste
voorudega, soovides niimoodi arvutisiisteemilt teavet saada.

Niide 14. Probleemallikaks on dialoogi alguses paiknev iihesonaline voor
MA1

> (01) K:  meloodia  DIE: SOOV

->> (02) A:  kuidas palun? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
>>>|->(03) K:  tallink KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE; DIE: SOOV
>> (04) A: ma ei saanud aru DIE: MUU; PPE: MITTEMOISTMINE
->>>|->(05)K: 10:00  DIJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE; DIE: SOOV
=>> (06) A: kuidas palun?  KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

>>>  (07)K: tallinki vdljumis ajad  KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABI-
VIIMINE; DIE: SOOV

(08) A: Kas Teid huvitab mingi konkreetne nddalapdev? KYE:
JUTUSTAV KAS; VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE

Esitatud ndide 14 (MA1) on mirkimisvédirne seetottu, et voorud (03) ja (05) on
ithteaegu paranduse ldbiviimised voorudele (02) ja (04) ja probleemvoorud uue
parandusalgatuse jaoks (04) ja (06).

Dialoog saab alguse kliendi soovi direktiiviga (DIE: SOOV) meloodia (01),
mis semantiliselt ei tundu esmapilgul reisiinfoga kuidagi seotud olevat. Seetdttu
on mdistetav Voluri poolt mittemdistmise moodustamine voorus (02). Vdluri
avatud kisimuse (KYE: AVATUD) voor kuidas palun? viljendab arusaamatust
kliendipoolse dialoogi sissejuhatava vooru suhtes. Paranduse ldbiviimine ja uus
infosoov langevad kéesoleval juhul {ihte (03). Nimelt tekib niitid kliendi teksti
sisestamisel ekraanile sdna tallink (03). Kuigi seegi soovi direktiivi voor ei anna
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selgust, millist infot klient soovib, vdib ametnik oma teadmistele tuginedes aru
saada, et sona meloodia dialoogi alguses téhistas laeva nime; ja tallink tihistab
firmat, mis teostab reisijate- ja kaubavedu Laddnemerel Rootsi ning Soome
suunal. Kuna kliendi esimese 2 vooruga (01) ja (03) ei ole esitatud DS-ile konk-
reetset kiisimust, sisestab Volur uue ja selge sdnumiga parandusalgatuse, andes
teada, et DS ei saa kliendi soovist aru (04). Seekordne paranduse ldbiviimine
toimub numbrilise info /0:00 pakkumisega (DIJ: INFO ANDMINE) voorus (05),
mis ei lahenda Voluri jaoks suhtlusprobleemi ning sellest antakse jargmises
voorus kliendilegi teada (06). Alles parast kolmandat mittemdistmise vooru
sonastab klient oma infosoovi rohkem kui 1 sdnaga, kirjutades tallinki véljumis
ajad (07). Ehkki pdrast seda paranduse ldbiviimist ei jirgne kohe info andmine,
vaid Volur kiisib voorus (08) vastuse tingimusi tdpsustava kiisimuse (VTE:
VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE), on eelnevad suhtlusprobleemid leidnud
lahenduse.

Kui tihesonaliseks vooruks on kliendi eitus (KYJ: EI) vOi jaatus (KYJ: JAH),
millele eelneb jutustav kas-kiisimus (KYE: JUTUSTAV KAS), siis vOib selle kirja
panna reeglina 4:

KUI ametniku voor = KYE: JUTUSTAV KAS
-> JA kliendi_vooru_pikkus = 1 sdne JA kliendi_voor = KYJ: JAH VOI KYJ: EI
->> SIIS ametniku_DA = PPE: MITTEMOISTMINE

Volur on valinud 2001. aasta eksperimentides aeg-ajalt taktika, mille jargi ta ei
moista kliendi eitust voi jaatust. Selliseid juhtumeid on kokku 4; 2 jaatust ja 2
eitust. Korra on klient ei asemel kirjutanud eiii, mistottu parandusalgatuse
pohjus saab olla ka vale kirjapilt, kuid see juhtum on paigutatud siiski kéesoleva
mustri alla. Samuti liigitati siia juhtum, kus jah asemel on kirjutatud Jes., ehkki
paranduse algatamisel v3is méddrav olla hoopis ingliskeelse jaatuse yes eesti-
pérastatud kirjapilt.

Uhesonalisest jaatusest ning eitusest arusaamine on lihtsale DS-ile tavajuhtu-
del probleemiks, sest nduab DS-ilt rohkem kui 1 vooru to6tlemist ehk nn mélu
olemasolu. Jargnevalt on esitatud mustri 2 ndited (ndide 15 ja ndide 16).

Niide 15. Mittemdistmise pohjustab jaatus

TA2
(01) K: kuidas saab Tallinnast Narva KYE: AVATUD; TVE:
PAKKUMINE
(02) A: Kas Teid huvitab mingi konkreetne ajavahemik? TVI:
VASTUVOTMINE; KYE: JUTUSTAV KAS; VTE: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
> (03)K: jah  KYJ: JAH; VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
>> (04) A: kuidas, palun?  KYE: AVATUD PPE: MITTEMOISTMINE
>>> (05) K: nii et jouaksin kell 13,00 Narva KYJ: INFO ANDMINE; PPJ:

LABIVIIMINE
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Néite 15 (TA2) puhul osutub probleemvooruks voorus (02) vastuse tingimuste
tdpsustamiseks (VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE) esitatud jutustavale
kas-kiisimusele (KYE: JUTUSTAV KAS) Kas Teid huvitab mingi konkreetne
ajavahemik? antud jaatav vastus (03). See on esitatud iihesdnalise lausungina
jah (KYJ: JAH), mis ei anna Volurile teavet, et viia lilesanne 10puni ehk anda
kliendile reisi ettevotmiseks vajalikku infot. Seetdttu peab Volur algatama
paranduse, milleks on tdendoliselt kasutatud eelnevalt loodud lausemalli (04),
kuna selliselt sdnastatud parandusalgatusi leidub korpuses sageli. Voorus (05)
toimub paranduse ldbiviimine, mille kdigus klient annab teabe (KYJ: INFO AND-
MINE), mis oleks vdinud jargneda jaatusele voi olla jaatuse asemel voorus (03).
Vordlus teiste dialoogidega niitab, et voorus (03) kditub klient mdnevorra
tavapdratult, s.t tema lausung ei aita suhtluspartnerit piisavalt suhtluseesmérgi
tditmiseks, sest jutustavale kas-kiisimusele vastatakse ainult iihesonalise jaatu-
sega, mitte info andmisega. Samas ei saa vilistada, et DS-1i to6s tuleb ette sarna-
seid juhtumeid.

Niites 16 (EG1) osutub tdpselt samasuguse sOnastusega voor (02) prob-
leemvooruks (03) nagu néites 15 (TA2). Lahknevus seisneb selles, et néites 16
(EG1) annab kliendi eitus (ei) ametnikule pohjust algatada mittemdistmine (04).
Samuti on parandusalgatuseks valitud erinevad lausemallid.

Niide 16. Mittemdistmise pdhjustab eitus

EG1
(01) K: tahaksin teada ka mis kella aegadel 1dheb helsingisse laev
KYE: AVATUD; TVE: PAKKUMINE
02) A: Kas Teid huvitab mingi konkreetne ajavahemik? — Tvy:
VASTUVOTMINE; KYE: JUTUSTAV KAS, VTE: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
> (03)K: el  KYIEI
>> (04) A: Palun tépsustage.  DIE: SOOV; PPE: MITTEMOISTMINE
Vastuste limiit on piiratud. IL: POHJENDAMINE
(05) K: vabandust  RIE: VABANDUS

Niisiis vastab klient néites 16 (EG1) Voluri avatud kiisimusele (KYE: AVATUD)
Kas Teid huvitab mingi konkreetne ajavahemik? (02) eitusega (03), millest saab
alguse Voluri mittemdistmist markiv DA (04). Sel korral on mittemdistmiseks
kasutatud soovi direktiivi (DIE: SOOV) lausungit Palun tdpsustage (04). Paran-
duse algatamise ajend saab selgeks alles mittemdistmisele jargnevas pdhjenda-
mise (IL: POHJENDAMINE) lausungis. Nimelt annab ametnik teada, et Vastuste
limiit on piiratud. (04) ehk Volur vajab info otsimiseks ajavahemikku, isegi kui
kliendi jaoks ei ole ajavahemik oluline. Kirjeldatud ndide on ainus VOZ 2001
korpuse dialoog, kus mittemdistmisele jargneb pohjendus ja 1 neist vihestest
ndidetest 2001. aasta eksperimentides, kus paranduse labiviimine puudub.
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Muster 3 (ametnik ehk Volur)
->> kuidas palun? = KYE: AVATUD

Voluri kdige sagedasem muster tundub oma sagedase esinemise tottu lause-
mallina, kuigi dialoogiti kirjapilt suure algustdhe ja koma esinemise vdi puudu-
mise osas erineb.

Reeglina (reegel 5) voib seda mustrit esitada nii:

->> KUI ametniku_lausung = kuidas palun? JA ametniku DA = KYE: AVATUD,
PPE: MITTEMOISTMINE

->>> SIIS kliendi DA = KYJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Niimoodi sdnastas Volur mittemdistmise 14 korral. Mustri 4 esinemist dialoogi-
des néeb niites 11 (MAR2), néites 12 (KA?2), niites 13 (KE1), niites 14 (MA1)
jandites 15 (TA2), seega siinkohal nididet ei esitata.

Selle mustri 3 probleemvooru ja paranduse ldbiviimise voorus ei ole erine-
vates dialoogides ldbivat sarnasust. Ainuke asjaolu, mis niib olevat iihine, on
see, et probleemvoor on lithike (1-3 sdna) ja paranduse ldbiviimine on mdni-
kord probleemvooruga sama pikk, aga enamasti pikem kui probleemvoor (1-7
sona).

Muster 4 (ametnik ehk Volur)
->> (palun) + tapsustage + ([ldhtepeatuse | sihtpeatuse] + nimi + palun) = DIE:
SOOV, PPE: MITTEMOISTMINE
See muster on alati ametniku moodustatud. Mustri 4 esinemist korpuse
dialoogis demostreerib ndide 16 (EG1) ja siinkohal rohkem niiteid ei tooda.
Probleemvooru ja paranduse ldbiviimise vormistamise DA-d erinevad selle
Voluri mustri korral dialoogiti. Siiski, kuna paranduse ldbiviimine on infodia-
loogides sageli info andmine (DIJ: INFO ANDMINE), siis nii ka selle mustri korral:
kui paranduse ldbiviimine on olemas (ndites 16, EG1 paranduse labiviimise
lausung puudub), siis on see info andmine (DIJ: INFO ANDMINE). 1 piiripealse
juhtumi korral jargneb parandusalgatusele tiipoloogiasse mitte sobiv partneri
algatatud paranduse jérelliige (PPJ: MUU), mis on iihtlasi ka siistematiseerimata
direktiiv (DIJ: MUU) ning see lausung on vormistatud suletud kas-kiisimusena
(KYE: SULETUD KAS). Nimetatud variant esineb korpuse dialoogis, kus klient
otsustab info andmise asemel oma kiisimuse uuesti kiisida teises sOnastuses.
Mustri 4 abil saab sonastada reegli 6, mis on selline:
->> KUI ametniku_lausung = (palun) + tdpsustage + ([ldhtepeatuse |

sihtpeatuse] + nimi + palun) JA ametniku DA = DIE: SOOV, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> SIIS kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE
vOI

KUI kliendi DA != DIJ: INFO ANDMINE VOI bu: MU,

SIIS PPJ puudub
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4.1.2. Ulekiisimine VOZ 2001 korpuses

2001. aasta VOZ-i eksperimentides leidub 2 iilekiisimist. Need mdlemad asuvad
samas dialoogis (ndide 17, TA2) ning seetdttu vaadeldakse siinkohal seda dia-
loogi ning neid 2 16iku koos. /---/ tdhistab osa sellest pikast dialoogist, mis pole
ilekiisimiste illustreerimiseks oluline ning on seetdttu néitest vilja jéetud.

Naide 17. Voluri iilekiisimised VOZ 2001 korpuses

TA2
(01) K: Tere Shtust!  RIE: TERVITUS
(02) A: Tere pdevast! RIJ: VASTUTERVITUS
> (03)K: Kuidas ma saaksin tdna Tartust Tallinna soita, et ma
jouaksin kella kiimneks ohtul Tallinna. KYE: AVATUD
>> (04) A: Kas Teid huvitab aeg 227 ~ KYE: VASTUST PAKKUV;
PPE: ULEKUSIMINE
>>> (05) K: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE
==~/
> (06) K: Kuidas on voimalik Tallinnast Tartu kella 21,30 jouda?
KYE: AVATUD
>> (07) A: Kas kell 21,30 Tartus? ~ KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
ULEKUSIMINE
>>> (08) K: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE
(09) A: Buss viljub kell 18.30 KYJ: INFO ANDMINE
(10) A: Buss viljub kell 20.55 KYJ: INFO ANDMINE
(1T1) K: tdnan RIE: TANAN
(12) A: Palun!  RIJ: PALUN

Dialoogi (ndide 17, TA2) esimeses 16igus soovib klient pérast tervituste vaheta-
mist teada Kuidas ma saaksin tina Tartust Tallinna soita, et ma jouaksin kella
kiimneks ohtul Tallinna. (03). See kiisimus on vormistatud avatud kiisimusena
(KYE: AVATUD), mis tdhendab, et vastuseks oodatakse infot (Hennoste, Réébis
2004: 68). Ja ehkki klient on andnud kogu teabe, mida on vaja vastamiseks,
kiisib Volur jirgmises voorus (04) iile, kas klienti huvitab kellaaeg 22. Uhe
hiipoteesina kerkib esile arvamus, et iilekiisimine on sonastatud aja vditmiseks,
kuna teises veebilehe aknas info otsimine vitab aega. Ometi pole vélistatud ka
voimalus, et Volur ei pannud tihele sdna dAful ning vormistab iilekiisimise just
seetdttu. Samuti on oluline, et klient on kellaaja vormistanud sdnana kiimneks
(03), mitte numbrina ning seetdttu muudab Volur sonalise info andmebaasis
esitatud kujule vottes selleks appi iilekiisimise. Kliendi paranduse ldbiviimine
toimub voorus (05) ning see on jaatus (KYJ: JAH), mis kinnitab, et Volur on
eelnevast infost Oigesti aru saanud. Selles dialoogildigus on {ilekiisimine
vormistatud nii, et Voluri jaoks probleemne koht on kliendile tidpselt teada.
Teine iilekiisimist sisaldav 16ik asub sama dialoogi 16pus ja saab samuti alguse
kliendi avatud kiisimusest. Sel korral soovib klient teada, kuidas on voimalik Tal-
linnast Tartu jouda kella 21.30-ks (06). Kuigi kellaaeg on tavapératult kirjutatud
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(s.t téistunnid ja minutid on eraldatud komaga), valib Vdlur iilekiisimise lausungis
samasuguse kellaaja kirjutamise malli nagu klient voorus (06) on kasutanud ja
vormistab tilekiisimise vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV) Kas
kell 21,30 Tartus? (07). Ei iilekiisimine ega probleemvoor anna teavet selle kohta,
miks tilekiisimine aset leidis. Sarnaselt selle dialoogi esimesele iilekiisimisele (04)
ja eksperimendi situatsioonile v3ib see olla info otsimiseks aja juurde vditmise
eesmirgil esitatud vahekiisimus, mille korral vastus on ette aimatud ja ei oma
seega tihtsust. Paranduse ldbiviimiseks valitakse sellegi juhtumi korral jaatus jah
(08), mis on Volurile piisav iilesande 16petamiseks ehk informatsiooni véljasta-
miseks (KYJ: INFO ANDMINE) voorudes (09) ja (10). Ehkki vooru (10) info ei ole
péris korrektne, sest 20.55 bussiga ei jouaks klient kella poole kiimneks Tartusse,
ei tuvasta klient seda eksimust ning probleemi tOstatamise asemele tinab (RIE:
TANAN) ametnikku, asudes sellega dialoogi 1opetama.

Modlema juhtumi korral on probleemvoor sdnastatud avatud kiisimusena,
parandusalgatus vastust pakkuva kiisimusena ning paranduse ldbiviimine
jaatusena ehk DA-de abil kirja pannes:

-=> KYE: AVATUD

->> KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

->>>  KYIJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Ulekiisimise lausung, mis sisaldab tegusdna (huvitab), on kindlas kdneviisis ja
aeg on olevik. Tegemist on kas spontaanse lausungiga voi osaliselt muutuva
lausemalliga (vt ptk 3.10).

4.1.3. Umbersénastamine VOZ 2001 korpuses

Eksperimentides, mis korraldati 2001. aastal, kasutati iimbersdnastamist vaid
korra ja selle parandusalgatuse vormistaja oli Volur. Nimetatud juhtum on
jargnevalt dra toodud niites 18.

Niide 18. VOZ 2001 korpuse ainus iimbersonastamine

KL1
> (01 K: kui palju liigub laevu marsruudilTallinn-Helsingi ~ KYE:
AVATUD; TVE: PAKKUMINE
=>> (02) A: Kas Teid huvitab reiside arv? ~ TVJ: VASTUVOTMINE; KYE:
SULETUD KAS; PPE: UMBERSONASTAMINE
=>>> (03) K: Ei,  KYI: EL; PPJ: LABIVIIMINE
kellaajad? IL: TAPSUSTAMINE; PPJ: LABIVIIMINE
(04) A: Kas Teid huvitab mingi konkreetne ajavahemik? KYE:
JUTUSTAV KAS; VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
(05) K: 12-19  KYJ: INFO ANDMINE; VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE
TAPSUSTAMINE

Selles dialoogis (ndide 18, KL.1) on klient eelnevalt soovinud teavet Eesti-sisese
bussiliikluse kohta. Naiteldigu esimeses voorus toimub kliendi poolt teema-
vahetuse pakkumine (TVE: PAKKUMINE) ning ta esitab avatud kiisimuse (KYE:
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AVATUD) Tallinna ja Helsingi vahelise laevaliikluse kohta. Kuigi kiisimus
sisaldab sdnade sobimatut kokkukirjutamist (01), ei pea Vdalur seda fakti vooru
moistmist takistavaks asjaoluks. Probleemallikaks on hoopis kiisimuse algus,
mis on vormistatud sdnade kui palju (01) abil. Volur ei vasta sellele kiisimusele,
vaid soOnastab kliendi kiisimuse suletud kas-kiisimuse (SULETUD KAS) abil
iimber tahtes teada saada, kas klienti huvitab tdesti reiside arv (02). Paranduse
labiviimine (03) tdestab, et imbersdnastamine oli kdesoleval juhul igati digus-
tatud, sest kliendi eitus (KYJ: EI) paranduse ldbiviimises (03) kinnitab, et klienti
ei huvita mitte reiside koguarv, nagu voorus (01) on sdnastatud, vaid hoopis rei-
side kellaajad (03). Kéesolevas ndites on probleemvooruks ebatipselt sonas-
tatud infopéring. On selge, et loomulikust keelekasutusest aru saav DS peab
toime tulema juhtumitega nagu niites 18 (KL1). Umbersdnastamine ongi selline
voimalus, kuidas saadud infot viia andmebaasis esitatud kujule ja saada tagasi-
sidet selle kohta, kas klienti on digesti moistetud.
Umbersdnastamine moodustatakse oleviku kindlas kdneviisis.

4.1.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige VOZ 2001 korpuses

Voluri algatatud suhtlusprobleemide puhul on oluline uurida, kuidas kliendid
ametniku algatatud probleemist aru saavad ja kuidas nad paranduse 14bi viivad.
Kuna lausungid on multifunktsionaalsed, siis voib 1 paranduse ldbiviimisega
olla seotud mitu DA-d. Tabel 4 nditab, millised lausungite multifunktsionaal-
susest tulenevad DA-d on seotud VOZ 2001 korpuse paranduse ldbiviimise
lausungitega.

Tabel 4. VOZ 2001 korpuse paranduste lébiviimise lausungite multifunktsionaalsusest
tulenevad DA-d

Mittemdistmisele | Ulekiisimisele | Umbersdnastamisele
jérgnev parandus | jdrgnev parandus | jérgnev parandus
ametnik
(VOZ) klient klient klient
DIE: SOOV _ 5 _ _
DIJ: INFO ANDMINE — 9 — —
IL: TAPSUSTAMINE — — — 1
KYE: AVATUD — 4 — _
KYE: JUTUSTAV KAS — 2 — —
KYE: SULETUD KAS — 4 — —
KYIJ: EI — — — 1
KYJ: INFO ANDMINE 1 13 — _
KYJ: JAH — — 2 —
SEE: VAIDE _ 1 _ _
DA-sid kokku 1 38 2 2
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Tabel 4 toob esile, et mittemdistmisele jargnevate paranduste 14dbiviimiste vor-
mistamiseks kasutatakse enim info andmist (KYJ: INFO ANDMINE ja DIJ: INFO
ANDMINE). Ei mittemdistmisele, lilekiisimisele ega {imbersonastamisele jargne-
vates parandustes leidu ainsatki samal viisil (sama DA-ga) vormistatud paran-
duse lébiviimist.

Mittemdistmine on VOZ 2001 korpuses kdige enam esinev parandusalgatus,
seega tabel 4 ei kajasta seda, nagu kasutataks mittemoistmise puhul parandamist
sagedamini kui teiste parandusalgatuste puhul (vOrdle tabeliga 2).

Kui partneri algatatud paranduse jérelliilkme lausungis esineb tegusona, siis
on see enamasti oleviku kindlas koneviisis, kuid 1 korral ka lihtminevikus ja 1
korral kasutab klient tingivat kdneviisi.

Kasitletava korpuse infodialoogides leidub sageli juhtumeid, kus kliendid
eeldavad, et ametnik saab uuest kiisimusest eelneva(te)le kiisimus(t)ele tugi-
nedes aru. Méarkimist vaarib, et kui Volur algatab paranduse, suudab klient ena-
masti isegi probleemallikale viitamise puudumisel aru saada, mis pohjustas
probleemi, ning sdnastab oma kiisimuse téislausega.

VOZ 2001 korpuse parandused on valdavalt kliendi sonastatud (vaid 1
paranduse ldbiviimine kuulub Vélurile). Kliendi parandused (PPE: LABIVIIMINE)
jagunevad 4-ks:

e dihesonalised jaatused (Jah., jah) paranduse lébiviimisena, erandjuhuks

on eitus, millele jargneb tidpsustamine (£7, kellaajad?);

e info andmine pdrisnime abil (Koigi, Berliin, tallink, Orissaare), erand-
juhuks on kellaaja andmine (10:00);

e kiisimuse uuesti sonastamine viisil, mida kliendid peavad arvutile enam
arusaadavaks. Eelkdige tdhendab see kiisimuse esitamist tdislausega ja
tihti detaile (nt varasemat vestlust) uuesti esitades (Kuidas kdivad Tartust
Tallinnasse bussid nddalavahetusel., Kas peale kella 22.35 on véimalik
soita Tartust Viljandisse?);

e seclgitava sisuga info andmise lausung, mis ei ole kiisimus (nii et jouaksin
kell 13,00 Narva, tallinki viljumis ajad). Mdnel juhul sisaldub lausungis
varasema suhtluse detailidele osutavaid partikleid ju, aga, -ki (Aga ma
soovkski AS sebe busside kohta, kell 23,00 on ju eelmisel pdeval).

Loomulikult on igasugune 6eldu-kirjutatu jagamine rithmadesse moneti tinglik,
s.t kahtlemata esineb ka moni niisugune paranduse ldbiviimine, mille puhul on
voimalik vaielda, kas see kuulub mone iilaltoodud punkti alla v4i vajab eraldi
liigitamist, kuid eeltoodud jaotus katab uurimuse autori otsustuse kohaselt koik
paranduse ldbiviimise juhud kdesolevas korpuses.

Keevallik (2010) on kirjutanud tegusona kordamisest jah/ei vastuse asemel,
kuid selliseid juhtumeid partneri algatatud paranduse jarelliilkmeks olevas
lausungis ei esine VOZ 2001 korpuses kordagi.
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4.2. Partneri algatatud parandused VOZ 2009 korpuses

VOZ 2009 korpus sisaldab 75 dialoogi, millest 38 dialoogis esineb kokku 74
partneri algatatud parandust. 59 neist loob Voluri rollis olnud eksperimendi
labiviija ja katseisikud sonastavad 15. Selline suur erinevus ametniku ja kliendi
parandusalgatuste arvudes tuleb eelkdige mittemdistmiste kasutamisest eks-
perimentide lébiviijate poolt (vt ptk 4.2.1). Niisiis, VOZ 2009 korpuse dia-
loogides jagunevad partneri algatatud paranduste esi- ja jarelliikmed jargnevalt:
e mittemdistmine (PPE: MITTEMOISTMINE) esineb 45 korda 25 dialoogis;
e {ilekiisimine (PPE: ULEKUSIMINE) esineb 13 korda 9 dialoogis;
e iimbersonastamine (PPE: UMBERSONASTAMINE) esineb 14 korda 12 dia-
loogis;
e partneri algatatud paranduste siistematiseerimata esiliige (PPE: MUU) esi-
neb 2 dialoogis, mdlemas korra;
e paranduse ldbiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) esineb 45 korda 30 dialoogis;

e siistematiseerimata partneri algatatud paranduse jirelliige (PPJ: MUU) esi-
neb 1 kord.

Tabelis 5 on esitatud partneri algatatud paranduste esi- ja jarelliilkmete esine-
miste arv ning nende vormistajad VOZ 2009 korpuses, samuti see, mitmes
dialoogis tabelis toodud lausungeid leidub.

Tabel 5. Ametniku (Vdlur) ja kliendi (katseisik) partneri algatatud parandused VOZ
2009 korpuses

DA ametnik dialoogide

(VOZ) klient kokku arv
PPE: MITTEMOISTMINE 41 4 45 25
PPE: ULEKUSIMINE 7 6 13 9
PPE: UMBERSONASTAMINE 10 4 14 12
PPE: MUU 1 1 2 2
Parandusalgatusi kokku 59 15 74 38
PPJ: PARANDUSE LABIVIIMINE 14 31 45 29
PPJ: MUU — 1 1 1
Partneri algatatud paranduste 14 32 46 29
jarelliikmeid kokku

VOZ 2009 korpuse dialoogidele on iseloomulik, et partneri algatatud paranduse
jérelliige sageli puudub. Samas leidub 3 juhtumit, kus dialoogis jargneb 1
parandusalgatusele mitu paranduse labiviimist. Neil juhtumitel jargnevad esi-
mesele paranduse ldbiviimisele voor voi voorud, mille iilesandeks on tépsustada
eelnevat vooru (IL: TAPSUSTAMINE).
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Samuti on VOZ 2009 korpusele omane mitmete vahevoorude leidumine
probleemvooru ja parandusalgatuse vahel ja/vdi parandusalgatuse ja paranduse

labiviimise vahel.

Parandusalgatused on sonastatud lausungitena, kus leidub:

e mittemdistmise korral 2—8 sona (2—8 sOnet) ametnike seda liiki paran-
dusalgatustes ning kliendi mittemdistmised 1-4 sdna (1-4 sdnet);

e {ilekiisimise korral 1-5 sdna (1-5 sdnet), enamjaolt 1-2 sona, seejuures
on Voluri iilekiisimised suuremalt osalt olnud 1-sonalised ja kliendi iile-
kiisimised 2-sonalised;

e {mbersonastamise korral 1-5 sGna (1-5 sdnet);

e siistematiseerimata parandusalgatuse korral 2—3 sona (2-3 sdnet).

Sona ja sone arvud kattuvad, sest sonesid (emotikone, arvuga kirjutatud numb-
reid vms) leidub selle korpuse parandusalgatustes ainult 2 ametniku timber-
sOnastamise lausungis, kus kasutatakse televisioonikanali nime, mis sisaldab

numbrit.

Parandusalgatuste lausungite multifunktsionaalsusest tingitud DA-d on

esitatud tabelis 6.

Tabel 6. VOZ 2009 korpuse parandusalgatuste lausungite multifunktsionaalsusest tule-

nevad DA-d
PP}E: MITTE- PI.’.E: ULE- IiPE: UMBER-
MOISTMINE KUSIMINE SONASTAMINE
ametnik ametnik ametnik
(VOZ) | klient | (VOZ) | klient | (VOZ) | klient
DIE: MUU 12 _ _ _ _ _
DIE: SOOV 19 _ - _ _ _
KKIJ: KINNITAMINE 2 — — _ _ -
KYE: ALTERNATIIV 1 — — _ _
KYE: AVATUD 5 4 — J— _ —
KYE: JUTUSTAV KAS 1 — — _ _ 1
KYE: MUU _ _ 1 _ _
KYE: SULETUD KAS 2 _ _ > 3 _
KYE: VASTUST PAKKUV | __ _ 5 4 7 3
KYJ: MUU 1 _ _ _ _ _
VTE: VASTUSE TINGI- — _ _ 1 _
MUSTE TAPSUSTAMINE
YA: PRAAK 2 _ 4 1 _
DA-sid kokku 45 4 10 7 12 4
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Mittemdistmiste moodustamisel kasutatakse VOZ 2009 korpuses 9 erinevat
DA-d. Kodige enam levinud on direktiivide tarvitamine: soovi direktiivi (DIE:
SO0V) tarvitatakse 19 juhul ja slistematiseerimata jadnud direktiive (DIE: MUU)
leidub 12 korral. Mittemdistmised on iisna sageli ehk 9 korral vormistatud ka
avatud kiisimusena (KYE: AVATUD). Lisaks on sOnastamisel valitud teisigi kiisi-
musi (KYE: SULETUD KAS, KYE: JUTUSTAV KAS, KYE: ALTERNATIIV), millest iga-
tihe kohta on korpuses 1 voi 2 néidet. 2 korral lisandus mittemdistmise voorule
iksikakt praak (YA: PRAAK), mis téhistab, et vooru jirjekord erineb tavapérasest
inimestevahelise suulise vestluse voorude jérjekorrast (asiinkroonne suhtlus).

Ulekiisimiste voorud on valdavalt (9 juhtumit) nii ametniku (5) kui kliendi
(4) poolt sonastatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV).
Voluri vastust pakkuvad kiisimused (KYE: VASTUST PAKKUV) on saanud lisa-
margendina iiksikakti praak (YA: PRAAK) 4 korral ja katseisiku 1 vooru puhul.
Suletud kas-kiisimuse (KYE: SULETUD KAS) iilekiisimisena sOnastab mdlemal
korral klient. Siistematiseerimata jadnud kiisimuseks (KYE: MUU) on mérgen-
datud 1 Vdluri voor.

Umbersdnastamise voorud on valdavalt (10 juhtumit) vormistatud vastust
pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV) ning seda nii Voluri voorudes
(7) kui kliendi voorudes (3). Uksikakt praak (YA: PRAAK) kuulub samuti vastust
pakkuva kiisimuse juurde. Umbersdnastamise ainsa jutustava kas-kiisimuse
(KYE: JUTUSTAV KAS) on vormistanud klient ja 3 suletud kas-kiisimust (KYE:
SULETUD KAS) Volur. Vastuse tingimuste tdpsustamise (VTE: VASTUSE TINGI-
MUSTE TAPSUSTAMINE) sOnastas samuti ametnik.

Kokkuvdtvalt, mittemdistmise voorud on vormistatud enamasti direktiivina
soov (DIE: SOOV), iilekiisimised ja timbersdnastamised aga vastust pakkuva kiisi-
musena (KYE: VASTUST PAKKUV).

4.2.1. Mittemdistmine VOZ 2009 korpuses

Partneri algatatud parandusi VOZ 2009 korpuses uurides selgub, et kdige enam
esineb mittemdistmisi, millede eesmirk on osutada, et monest eelnevast voorust
ei saadud aru voi miski probleemvoorust vajab tépsustamist. Nii mittemoistmisi
kui teisi partneri algatatud parandusi sdnastab rohkem Volur. Néiteks selleks, et
tapsustada kliendi soovi, mis on liiga {ildsonaline voi DS-ile Voluri hinnangul
raskesti moistetav.

Dialoogide analiiiis on vahel tdeline véljakutse, sest suhtlusprobleemid voi-
vad monel juhul olla nii keerulised vdi kummalised, et vaatamata sellele, et
mdlemad suhtlejad on olnud inimesed, ei suudeta end teineteisele mdistetavaks
teha. Selline suhtlusprobleeme tulvil dialoogi ndide on néide 19 (Aivo_53), mis
lisaks demonstreerib, kui olulist infot annavad vestlusanaliiiitikule voorude
sisestamise kellaajad.
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Niide 19. Erandlik dialoog ehk mittesujuva vestluse nédide
Aivo_53
(=>) (01)[12:58.42] A: aga on perefilm KYJ: MUU; YA: PRAAK
(02) [12:58.43] K: selline kus naerda saab noh  IL: TAPSUSTAMINE
(03)[12:58.50] K: dam  YA:PRAAK
(04) [12:58:58] K: okei, VR:NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE
aga mida sa soovitad KYE: AVATUD

(-=>) (05)[12:58:59] A: ?Koletised tulnukate vastu? 12.45, 15.00  KYJ:
INFO ANDMINE

=>>  (06)[12:59:07] K: milline?  KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
(07) [12:59:07] A: Ekraan KYJ: INFO ANDMINE
->>-> (08) [12:59:12] K: nimi paluks  DIE: SOOV; PPE: MUU

(09) [12:59:29] K: see on animatsioon jah ~ KYE: VASTUST PAKKUV;
YA: PRAAK

=>> (10)[12:59:29] A: mis nimi? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
(11)[12:59:33] K: kas 3D?  KYE: SULETUD KAS; YA: PRAAK
(12) [12:59:43] A: i oska vastata KYJ: INFO PUUDUMINE

>>> (13)[12:59:47] K: koletised tulnukate vastu noh KYJ: INFO
ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

(14) [12:59:52] K:  see on animatsioon jah? KYE: VASTUST PAKKUV
(15)[12:59:59] A: jah  KYJ:JAH

Vaatluse all olevast 16igust (ndide 19, Aivo_53) mitu vooru eespool on klient
soovinud teada, kas praegu linastub kinos moni komooddia. Ametnikul ei ole
komdodiat pakkuda, aga ta teatab, et andmebaasi jargi on olemas perefilm (01).
Voorus (04) tahab klient avatud kiisimust (KYE: AVATUD) kasutades teada, mida
ametnik talle soovitab. Ja kuigi voor (05) ndib olevat vastus sellele voorule, siis
ndnda see pole, kuna voorude (04) ja (05) sisestamisvahe on vaid 1 sekund, mis
on inimese jaoks vastuse kirjutamiseks (isegi teiselt lehelt kopeerimiseks) ilm-
selgelt liiga lithike aeg. Kdige toendolisemalt jatkab ametnik voorus (05) iiksnes
info andmist (KYJ: INFO ANDMINE), mitte ei vasta kiisimusele. Esimene mitte-
moistmine milline? asub voorus (06), ent jadb selgusetuks, milline voor on
probleemvooruks, sest mittemdistmine ei sisalda probleemallikale osutamist.
Voor (07) néib paranduse ldbiviimisena, ent kui pdorata tdhelepanu kellaajale,
mis méargib vooru sisestamist, saab ilmseks, et voor (07) ei ole paranduse l&bi-
viimine, kuna voorud (06) ja (07) on sisestatud sekundipealt samal hetkel.
Seega esimesel parandusalgatusel on probleemvoor selgusetu ning parandust ei
tehta. Voorus (08) asub uus parandusalgatus — slistematiseerimata partneri alga-
tatud parandus (PPE: MUU). Seegi kord algatab paranduse klient. Probleemvoor
jadb niitidki tuvastamata, sest kuigi voorudes (05) ja (07) on ametnik pakkunud
nii filmi nime kui kino nime, soovib (DIE: SOOV) klient ometi mingisugust nime
(nimi paluks). Niisugune nimekiisimise voor on probleemvooruks ametniku
jaoks, kes voorus (10) tahab teada, mille nime klient soovib. Selles mittemdist-
mise lausungis mis nimi? on probleemallikale selgelt osutatud. Paranduse lébi-
viimine (13) lausungiga koletised tulnukate vastu noh ei tee eelnenud olukorda
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kuigi palju selgemaks. Ent ometigi niisugune dialoog korpuses esineb ja sar-
naste probleemide lahendamisega tuleb DS-idel toime tulla. Partiklit noh kasu-
tatakse korpuses kokku 3 korral, neist 2 korral lausungi 10pus kéiesolevalt
esitatud dialoogis ja 1 korral lausungi (vooru) alguses™ iihes teises dialoogis.
Partikli noh on Hennoste (2000c) liigitanud aktiivsete suhtluspartiklite alla,
millel on kdskimise ja/vdi Shutamise funktsioon voi ka pakkumise funktsioon.

Toodud dialoogikatkend on suurepédrane néide sellest, kuidas probleem voib
kasvada korvaltvaataja jaoks mitte millestki ja voib aina suureneda ning saada
taiesti kummalise lahenduse. Igal juhul on juhtumid nagu ndide 19 (Aivo_53)
omamoodi dpetlikud ja nendega tasub arvestada, mitte neid kui kdrvalekaldeid
korpusest vilja heita.

2009. aasta eksperimentides osutub kdige levinumaks partneri algatatud
paranduseks mittemdistmine. Nagu tabelist 5 on ndha, sdnastab mittemdistmist
suuremas osas Volur. Uhelt poolt on Véluri oluliseks iilesandeks jétta kliendile
veendumus, et ta suhtleb arvutiprogrammiga. Teiselt poolt algatab ta paranduse,
kui Voluri hinnangul ei suudaks DS katseisiku esitatud kiisimuse, soovi voi
mone muu DA-ga toime tulla kas lausungi vormi voi selle sisu tttu ning see-
tottu sonastab Volur mittemdistmise. Vaatluse all oleva korpuse mittemdist-
mised on jagatud 3 rilhma. Esimeses 2 riihmas algatab mittemoistmise esma-
joones Volurist ametnik. See omakorda lubab jéareldada, et klientide keelekasu-
tus on vordlemisi loomuliku arvutisuhtluse sarnane, sest korduvalt tuleb ette
olukordi, mil Voluri hinnangul vdiks kliendi sisestatud voor olla DS-ile vasta-
miseks probleemne, nt nduaks inimesele omast maailmateadmust. Seetdttu
algatab VGlur mitmeid mittemdistmisi.

Téhelepanu viirib, et ametniku loodud mittemdistmistele sageli ei vastata,
s.t parandust ei tehta. Selle asemel esitab klient uue, eelnevaga mitte seotud
kiisimuse. Pohjuseks vdib pidada test-situatsiooni, milles katseisikud viibivad.
Nimelt on neil palutud testida programmi ja tdenéoliselt ei vaja nad tegelikult
infot.

Mittemdistmise lausungid on moodustatud peaaegu alati oleviku kindlas
koneviisis, sageli ka késkivas koneviisis ning tihti lisatakse juurde viisakust
mérkiv sona palun. Erandiks on ametniku 2 lihtminevikus vormistatud tlekiisi-
mist ja need mdlemad on spontaansed lausungid, mitte ette valmistatud lause-
mallid. Leidub ka 1 tingivas kdneviisis mittemdistmine. Seegi lausung kuulub
ametnikule ja ei ole ettevalmistatud lausemall, sest sisaldab kirjaviga. Need
tdhelepanekud néitavad, et spontaanselt moodustatud mittemdistmiste keel tegu-
sona koneviisi ja aja suhtes on veidi mitmekesisem. Kuid samuti olid mitmed
mittemdistmise lausungid lihtminevikus. Ja esines ka juhtum, kus ametnik
kasutas tingivat koneviisi olevikus.

2 Vooru alguses esinevat partiklit no(h) on eestikeelsetes suulistes dialoogides uurinud

Keevallik (2013).
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Muster 5 (ametnik ehk Volur)
->> (sona | sonad) + (ma) + ei + saa(nud) | moista + (teie | teid) + (kdédndsona
seestiitlevas kdindes) + (aru) = DIE: MUU

Siin ja edaspidi kasutatakse mustris tdhist sona | sonad, kui mustrit kajas-
tavates dialoogides ei ole sellel positsioonil asuval sonal vdi sGnadel mitte min-
git kokkulangevust.

Muster 5 on moodustatud 2 osast, mis lahtikirjutatuna on jargnevad:
->> (sOna | sonad)+ (ma) + ei saa(nud) + (sona | kddndsOna seestiitlevas
kddndes) aru = DIE: MUU
->> (sOna | s6nad) + (ma) + ei moista + (sOna | sonad) = DIE: MUU

Neid parandusalgatusi pohjustanud dialoogides ndib kliendil monigi kord olnud
soov testida DS-i toimetulekut keerulisemate iilesannetega. Nagu juba varem
toonitatud, on inimesele omane modifitseerida oma keelekasutust vastavalt
partnerile. Vaatamata sellele, et kliendid iildiselt kohandavad end ametnikega,
armastavad nad aeg-ajalt panna proovile DS-i suutlikkust kliendi kiisimustele
vastata. Sel juhul on mittemoistmise sdnastamine voi sOnastamata jitmine olnud
iga Voluri otsustada.
Paaril juhul algatab Vdlur sellise paranduse ka siis, kui kliendi antud info
jadb talle arusaamatuks (nt ei ole kinoinfoga seotud) v4i on kasutatud voorkeelt.
Selle mustri partneri algatatud parandused on sdnastatud jargnevalt (variee-
ruv kirjapilt nagu suur- ja véikealgustiht on siin loetelus ortograafiareeglite
jargi Uhtlustatud ning lauseldpumérgid on tihtluse eesmaérgil dra jaetud ka seal,
kus need leidusid):
o Ma ei moista;
Ma ei saa aru;
Eisaa aru;
Kahjuks ei saa aru;
Kahjuks ma ei moista teid;
Vabandust, aga ma ei saanud teie lausest aru;
Ei saanud kiisimusest aru.

Reegli 7 voib kirja panna nii:

-> KUI kliendi_voor = teemaviline kiisimus VOI EI SISALDA

DS programmi_votmesdnu

->> SIIS ametniku_lausung = (sona | sonad) + (ma) + ei + saa(nud) | moista +
(teie | teid) + (kddndsOna seestiitlevas kééndes) + (aru) JA ametniku_DA = DIE:
MUU, PPJ: MITTEMOISTMINE

Loomulikult ei saa seda reeglit programmeerida siisteemi nii, nagu oleks kdik
ametniku lausungi kombinatsioonid voimalikud (nt ma ei saa teid aru voi ei
moista aru). Ametnik peab ikka vastama korrektses eesti keeles.

Probleemvooru koige sagedasemaks DA-ks on KYE: AVATUD ja KYE: SULE-
TUD KAS, kuid leidub ka KYJ: INFO ANDMINE, DIJ: MUU, SEE: ARVAMUS, VR: HIN-
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NANGULINE VASTUVOTUTEADE. Selline mitmekesisus teeb reegli moodustamise
moistagi keeruliseks.

Niisugune reegel ei edasta teavet, kuidas DS peaks teemavilise kiisimuse
tuvastama. Laias laastus on selliseks probleemvooruks moistagi koik kiisi-
mused, millele programm ei oska vastata, kuid millised piirangud peaksid veel
lisanduma, see selgub tdendoliselt alles reegli rakendamisel ja DS-i sellekohase
testimise kdigus.

Nende lausungite mirgendus sisaldab alati lisaks mittemdistmisele ka
sistematiseerimata direktiivi (DIE: MUU), kuid lausung voib omada veel lisaks
muid DA maérgendeid.

Selle mustri mittemdistmise korral véljendab ametnik arusaamatust otse-
sonu.

Niide 20. Otsesonu viljendatud mittemdistmine
Aivo_209

(01) [15:27:18] A: Mine vaata Joululugu. DIE: ETTEPANEK

(02) [15:27:43] K: kas seal mingib Jim Carrey? KYE: SULETUD KAS;
VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE

(03) [15:28:31] A:  JSululugu Ebenezer Scrooge (Jim Carrey) KYI:
JAH; VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE

(04) [15:28:42] A: Disneys A Christmas Carol Animatsioon Alla 6 a

mittesoovitatav Pikkus: 95 min. KYJ: INFO
ANDMINE; VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE
TAPSUSTAMINE

> (05)[15:28:48] K: notbad DIJ: MUU; SEE: ARVAMUS
=>>  (06)[15:29:03] A: Ma ei moista. PPE: MITTEMOISTMINE

>>> (07) [15:29:09] K: vigev  DU: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE; SEE:
ARVAMUS

(08) [15:29:20] K: karta on VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE

Niites 20 (Aivo_209) soovitab (DIE: ETTEPANEK) kinoinfot pakkuv Volurist
ametnik kliendil minna kinno vaatama filmi ,,Joululugu® (01). Klient soovib
seepeale suletud kas-kiisimust (KYE: SULETUD KAS) kasutades teada, kas filmis
mangib niitleja Jim Carrey (02) ning saab jirgmises voorus ametnikult vastuse,
millest saab vélja lugeda, et osatditja on tdepoolest Jim Carrey (03). Voorus
(04) antakse informatsiooni kdnealuse filmi kohta. Kliendi arvamus (SEE: ARVA-
MUS) not bad on esitatud voorus (05) ja see on inglise keeles. Dialoogi pdhjal ei
saa kindlalt viita, kas see arvamus on DS-i, filmi voi millegi muu kohta. Igal
juhul pohjustab nimetatud ingliskeelne viljend eestikeelses vestluses mitte-
moistmise lausungi (06). Mittemdistmine Oeldakse késitletavas mustris vilja
otsesOnu Ma ei maista. (06). Seda, et kliendid armastavad arvamust avaldada ja
hinnanguid anda, on néha paljudes dialoogides (vt ptk 4.3.5.6). Kuna inglise
keele kasutamine on eestikeelses internetikeeles iisna levinud, siis tuleb DS-1
kavandades iihtlasi sellega arvestada. Siinses ndites jargneb naabruspaari esi-
litkkmele (s.t mittemdistmisele) jarelliige vdgev, mis voib olla probleemvooru
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vaba tolge eesti keelde. Igal juhul on see iiheaegselt nii paranduse ldbiviimine
(PPJ: LABIVIIMINE), info andmine (DIJ: INFO ANDMINE) kui arvamus (SEE: ARVA-
MUS) (07).

Jargnevalt esitatud dialoogildik (ndide 21, Aivo 242) demonstreerib, et vaa-
deldava mustri parandusalgatusi pohjustavad pohiliselt teemavilised kiisimused.
Just sellistes situatsioonides otsustab ametnik sageli sGnastada oma mittemdist-
mise kdige otsesemal moel.

Niide 21. Otsesonu viljendatud mittemodistmine

Aivo_242

> (01)[15:54:00] K: On lobus t66? KYE: SULETUD KAS

> (02)[15:54:10] K: Kas see t66 on lobus?  KYE: SULETUD KAS

>> (03)[15:54:26] A: Vabandust, aga ma ei saanud teie lausest aru  DIE:
MUU; PPE: MITTEMOISTMINE

>>  (04)[15:54:39] A: Vabandust, aga ma ei saanud teie lausest aru  DIE:
MUU; PPE: MITTEMOISTMINE

>>>|->(05) [15:54:58] K: Kas teile meeldib teie tookoht?  DIJ: MUU; PPJ:
LABIVIIMINE; KYE: SULETUD KAS

>> (06)[15:55:36] A: Vabandust, aga ma ei saanud teie lausest aru  DIE:
MUU; PPE: MITTEMOISTMINE

(07) [15:55:49] K:  Mitu sorme teil on? KYE: AVATUD
(08) [15:55:55] K: Kas armastus on punast varvi? ~ KYE: SULETUD KAS
(09) [15:56:08] A:  Olen Aivo,  RY: TUTVUSTUS; YA: PRAAK

annan infot lendude kohta EestisEestist ~ YA: INFO
ANDMINE; YA: PRAAK

Vaatluse all olevas néites 21 (Aivo_242) soovib klient kdigepealt voorus (01) ja
veidi teisiti sonastades voorus (02) suletud kas-kiisimuse (KYE: SULETUD KAS)
kaudu teada saada, kas DS Aivo ametniku t66 on 16bus. Kui Volur kiisimusele
On lobus t66? (01) ei vasta, esitab klient kiisimuse uuesti ja sedapuhku korrekt-
semas vormis Kas see to6 on lobus? (02). Nende teemaviliste kiisimuste peale
otsustab VOlur vastata mittemdistmist markivate voorudega (03), (04). Mdle-
mad mittemdistmised on tépselt ihesugused, mis annab alust arvata, et kasu-
tatud on eelnevalt ettevalmistatud lausemalli. Lausemallid tagavad kiire vasta-
mise, vélistavad kirjavead ning oma iihesugususes veenavad katseisikut, et ta
suhtleb toepoolest DS-iga. Hoolimata 2 kiisimusele vastuseks saadud 2 mitte-
mdistmisest, sOnastab klient paranduse ldbiviimiseks sama kiisimuse uues ja
veelgi pOhjalikumas sdnastuses: Kas teile meeldib teie tockoht? (05). Klient
lisab sellesse parandust ldbiviivasse kiisimusse isiku (eelnevad kiisimused olid
umbisikulised). Késitletava néite teeb huvitavaks seegi, et voor (05) on sama-
aegselt paranduse ldbiviimine ja samas uueks probleemvooruks. Juba jargmises
voorus (06) sdnastab ametnik taas mittemdistmise ja seda sama lausemalli kasu-
tades, mis esimese ja teise mittemdistmise puhul. Rohkem kliendi poolt paran-
duse lébiviimisi ei jargne, kuid ta jatkab teemaviliste kiisimuste esitamist
voorudes (07) ja (08). Neile teemavilistele kiisimustele ei jirgne Voluri paran-
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dusalgatusi, selle asemel iiritatakse klienti suunata teema juurde informeeri-
misega, mis liiki infot DS pakub.

Vaatluse all olev néide illustreerib hésti seda, et parandusalgatused, mis
annavad teada suhtlusprobleemi olemasolust, kuid ei osuta probleemallikale, ei
ole alati efektiivsed. Kui iilalesitatud ndite esimene mittemdistmine oleks infor-
meerinud katseisikut, et arusaamisprobleemi pdhjuseks on teemavéline kiisi-
mus, poleks kliendil olnud enam pohjust teemaviliseid kiisimusi esitada. Ja
isegi kui klient jitkab teemaviliste kiisimuste sisestamist nagu ndites 21
(Aivo_242) juhtub, pole kliendil alust oodata neile kiisimustele vastuseid.

Selle mustri mittemdistmise voorude sOnastajaks on alati Volur ja need on
enamikul kordadel esitatud veenmaks klienti, et ta suhtleb DS-i, mitte teise
inimesega. Markimist vairib, et mittemdistmiste lausungid siin mustris infor-
meerivad klienti kiill sellest, et DS-il on kliendi poolt sisestatu mdistmisega
probleeme, kuid ei anna inimesele juhiseid, kuidas oma uus voor sonastada DS-ile
sobivamal viisil.

Muster 6 (ametnik ehk Volur)

->> (palun) + tdpsusta(ge) + (kiisimust) + (s6nad) = DIE: SOOV

Mittemdistmiste teise mustri (muster 6) sGnastamisel on kasutatud lausungeid:
e Palun tipsusta,

Tdpsusta kiisimust;

Palun tipsusta kiisimust;

Tapsusta kiisimust, palun;

Palun tipsustage, vajan vastamiseks detaile.

Sellegi mustri mittemdistmised algatab alati ametnik. Siia riihma kuuluvad
mittemdistmised, milles soovitakse suhtluspartneri poolt oeldu tidpsustamist.
Sellist tdpsustamist vdivad pohjustada nditeks DS-i kliendi liiga kaudselt,
ebaméiiraselt voi liiga iildiselt sdonastatud kiisimused. Mustri viimane osa, mis
on iiles kirjutatud kui (sonad), voib sisaldada kas selgitust (vajan vastamiseks
detaile), probleemallika tdpsustamist (mis aega pead praegu all silmas) voi
viisakusviljendit (palun).

Reegel 8 on jargnev:
->> KUI ametniku_lausung = (palun) + tdpsusta(ge) + (kiisimust) + (sonad) JA
ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE, DIE: SOOV
->>> SIIS kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Jargnevalt on esitatud niited mustri 7 esinemise kohta VOZ 2009 korpuses.
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Niide 22. Mittemdistmine, mis nduab tdpsustamist
Aivo_155
(01) [08:34.12] K: mida nédidatakse tdna kinos cinnamon alates kella
17.00st? KYE: AVATUD
(02) [08:35.06] A:  Cinamonis kavas filmid Videvik, Taevast sajab
lihapalle, Ajardnduri naine, Pangar66v, Saag VI
KYJ: INFO ANDMINE
> (03)[08:35.45] K: miskell? KYE: AVATUD

>> (04)[08:36.18] A: palun tdpsusta, vajan vastamiseks detaile  DIE:
SOOV; PPE: MITTEMOISTMINE

->>> (05) [08:36.57] K:  kino cinamon filmide kellajad tina  DIJ: INFO
ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

Naites 22 (Aivo 155) edastab DS Aivo kinokavade infot. Kdigepealt tahab
klient avatud kiisimust (KYE: AVATUD) kasutades teada mida ndidatakse tina
kinos cinnamon alates kella 17.00st? (01). Voorus (02) loetleb Volur 5 filmi,
mida sel pdeval veel kinos ndidatakse. Jargneb kliendi uus avatud kiisimus mis
kell? (03), mille tottu algatab ametnik soovi direktiivi (DIE: SOOV) abil paran-
duse palun tipsusta, vajan vastamiseks detaile (04). Kuna Volur ei anna teada,
millist tdpsustamist ta soovib, viib klient paranduse lébi info andmise direktiivi
(DIJ: INFO ANDMINE) abil nii: kino cinamon filmide kellajad tdna (05). Hiljem
kiill selgub, et Volur oleks eeldanud kliendilt iihe filmi vélja valimist, kuid uus
parandusalgatus ei ole enam seotud reegliga 8 ja seega dialoogi edasist kulgu
siinkohal tdpsemalt ei analiiiisita.

3 juhtumi puhul on muster 5 ja muster 6 omavahel kombineeritud samas
voorus. Lisaks leidub 2 juhtumit, mil ametniku poolt on esitatud nende 2 mustri
mittemdistmiste voorud {iiksteisele jargnevalt (1 korral kohe jirgnevalt, teisel
juhul teavitati klienti mitte arusaamisest ja peale kliendi 2 vahevooru paluti
tédpsustada).

Niide 23. 2 mittemdistmist samas voorus
Aivo_201
(01) [00:19:44] A: Videviku Saaga: Noorkuu piletihind on 65 krooni.
KKIJ: KINNITAMINE; KYJ: INFO ANDMINE
(02) [00:20:09] K: kas sinna kohti ka veel on?  KYE: SULETUD KAS
(03) [00:20:28] K: palun vasta kiiremini ~ DIE: SOOV
-> (04) [00:20:41] K: miks sul Michael Jacksoni nina on? KYE: AVATUD
(05) [00:22:55] A:  Videviku Saaga: Noorkuu? Saalis on 63 kohta
saadaval. KYJ: MUU; YA: PRAAK

=>> (06) [00:23:30] A: Ei saanud kiisimusest aru. DIE: MUU; PPE: MITTE-
MOISTMINE

Palun tdpsusta. DIE: SOOV; PPE: MITTEMOISTMINE
> (07) [00:26:25] K:  kuuled?  KYE: SULETUD KAS; KKE: ALGATUS
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->>  (08)[00:27:00] A: Ei saanud kiisimusest aru. KYJ: MUU; KKIJ:
KINNITAMINE; DIE: MUU; PPE: MITTEMOISTMINE

Palun tdpsusta. DIE: SOOV; PPE: MITTEMOISTMINE
(09) [00:27:40] K: kus Cinamon asub? KYE: AVATUD

(10) [00:27:51] K: Kas Cinamoni juures on parkimiskohti? KYE:
JUTUSTAV KAS

(11) [00:29:41] A: Kinokeskus Cinamon aadress on Turu 2, Tartu.
KYJ: MUU; YA: PRAAK

(12) [00:32:28] A: Kinokiilastajatele on parkimisvdimalus Tasku
parklas ,,Europark®.  KYJ: INFO ANDMINE
Esimene tund on tasuta ning iga jargnev tund 10
krooni. KYJ: INFO ANDMINE

Niites 23 (Aivo 201) saab parandusalgatuse pShjuseks teemaviline kiisimus
(04), mille tekkes méngib tdendoliselt rolli kliendi jaoks liiga pikk ooteaeg,
millele viitab voorus (03) sOnastatud soov (DIE: SOOV) palun vasta kiiremini.
Eelnevalt ndib klienti huvitavat kinoinfo, sest voorus (02) kiisib ta suletud kas-
kiisimust (KYE: SULETUD KAS) kasutades, kas filmile ,,Videviku Saaga:
Noorkuu* on veel vabu kohti? (02). Vastuse viibimisel kiirustab ta DS-i tagant
palun vasta kiiremini (03). Kui vastus ei lacku kliendi jaoks piisavalt ruttu,
esitab klient avatud kiisimust (KYE: AVATUD) kasutades teemaviélise kiisimuse
miks sul Michael Jacksoni nina on? (04), mis tdendoliselt on vihje veebilehel
oleva DS-i Aivo avatari kujutise vélimusele. Jargmises voorus (05) paikneb
kaudne vastus voorus (02) esitatud kiisimusele ning voorus (06) algatatakse
parandused, kasutades 2 jarjestikust mittemdistmise lausungit Ei saanud kiisi-
musest aru. Palun tdpsusta. (06). Paranduste ldbiviimiste puudumine néitab kas
seda, et vastust DS-ilt probleemvoorus esitatud kiisimusele (04) ei usuta saavat
vOi see vastus ei ole kuigi oluline.

Voorus (07) on kliendi poolt paranduse ldbiviimise asemel suletud kas-kiisi-
musega (KYE: SULETUD KAS) moodustatud kontakti loomise algatus kuuled?
(KKE: ALGATUS), millele Volur vastab uute mittemdistmistega (08). Paranduse
labiviimise asemel esitab klient niitid hoopis uued kiisimused (09), (10), mis
molemad on taas kooskdlas DS-i teemaga.

Seevastu jargmine niide (ndide 24, Aivo 136), mida ei ole kiill antud mustri
hulka parandusalgatuse DA ja paranduse lébiviimise DA tdttu arvatud, on viga
sarnane mustrile 7 ja see ndide demonstreerib, et ilmselgelt on probleemi lahen-
damisel probleemallikale viitamine tOhusam kui probleemallikale viitamata
jitmine.
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Niide 24. Ebamaiiraselt esitatud kiisimus ja probleemallika tépsustamine mitte-

moistmise abil

Aivo_136

> (01)[21:17:04] K: mis filmid on pracgu Cinamoni kavas? KYE:
AVATUD

=>> (02) [21:18:04] A: palun tidpsusta, mis acga pead praegu all silmas?
KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

=>>> (03) [21:18:50] K: peale kella 15.00 KYJ: INFO ANDMINE; PPJ:
LABIVIIMINE

(04) [21:20:24] A: Pangardov, Saag VI, Probleemid paradiisis ~ KYI:
INFO ANDMINE

Naites 24 (Aivo_136) toimub suhtlusprobleemi lahendamine viga sujuvalt, sest
Volur ei palu mitte lihtsalt tipsustada kiisimust, vaid annab kliendile ka teada,
missuguses kiisimuse osas paikneb probleemallikas. Dialoogildik algab kliendi
stintaktiliselt korrektselt esitatud avatud kiisimusega (KYE: AVATUD) mis filmid
on praegu Cinamoni kavas? (01). Oletatavasti on tegemist kinoinfot andvale
DS-ile tihti esitatava kiisimusega. Kui DS paluks kiisimust tépsustada, voiks
klient vastata paljudel viisidel, muuhulgas néiteks: Mis filmid on praegu kino
Cinamoni kavas? voi isegi Millised filmid linastuvad praegu kinos Cinamon?,
mis moistagi ei vii ldhemale suhtlusiilesande tditmisele. Seetdttu on voorus (02)
esitatud avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) abil vormistatud mittemdistmine palun
tdpsusta, mis aega pead praegu all silmas? suhtluseesmirgi tditmiseks palju
efektiivsem kui tildsonaline palun tdpsusta voi moni muu selle analoog. Paran-
duse ldbiviimine (03) annab ametnikule selgemad juhised vastamiseks, ehkki
nagu selgub tihes hilisemas peatiikis (vt ptk 4.7), kus taas sama néide esitatakse,
ei ole see téielikult probleemi lahendav vastus, kuna vestlus ise toimub ohtul
peale kella iiheksat. Ent kéiesoleva mustri kontekstis voib sellist kiisimuse
esitamise viisi pidada edukaks.

Muster 7 (ametnik ehk Volur, klient)

->> kiisisona + (sona) + probleemallikas probleemvoorust + (°?’)

Ja selle mustri erand (1 juhtum):

->> probleemallikas probleemvoorust + mida + (’?)

Erinevus mustrist 7 seisneb selles, et kiisisona asub lausungi 16pus. Muster 7 on
sageli vormistatud avatud kiisimusena (KYE: AVATUD), kuid mitte alati.

Selle rithma mittemdistmised on omased nii ametnikule kui kliendile, ehkki
enamjaolt vormistab sellise parandusalgatuse Volur. Siia kuuluvad mittemdist-
mised on eelnimetatutest sisuliselt eriilmelisemad. Nad markeerivad sama-
moodi, et mdnes eelnevas kdnevoorus kirjutatu jdi arusaamatuks ja edukaks
vastamiseks on vaja rohkem voi tdpsemat infot. Erinevus on selles, et need
mittemdistmised moodustatakse probleemvooru sonade abil ning enamasti ava-
tud kiisimusena, nt kus kinos?, kes mdngivad?, mis nimi?.

Reeglit DS-idele siinkohal vilja ei pakuta.
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Niide 25 (Aivo_257) kirjeldab juhtumit, mis kuulub mustri 7 alla (voor (06))
ning erandjuhtumit (voor (04)).

Niide 25. Mittemdistmised, mis moodustatakse probleemvooru sonu kasutades
Aivo_257

(01) [22:32:01] A: saan Teid kuidagi veel aidata? KYE: JUTUSTAV KAS
> (02) [22:33:06] K: eisaa! KYIJ:EI

(03) [22:33:13] K: head aega imelik tegelane  RIE: HUVASTIJATT
>>  (04)[22:33:30] A: eisaamida? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

> (05) [22:33:49] A: vestluse 15petamiseks kirjutage LOPP YA: INFO
ANDMINE

=>> (06) [22:34:17] K: mis krdi 16pp? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

>>> (07) [22:34:40] A: kas soovite vesltust 10petada? KYE: SULETUD
KAS; PPJ: LABIVIIMINE

(08) [22:35:17] K: jah KYJ:JAH

Néide 25 (Aivo 257) algab Vdluri jutustava kas-kiisimusega (KYE: JUTUSTAV
KAS), kas ta saab DS-i kasutajat veel kuidagi aidata (01), millele klient vastab
kindla eitusega ei saa! (02) ning jatkab hiivastijattu (RIE: HUVASTIJATT) sisal-
dava vooruga head aega imelik tegelane (03). Mittemdistmist sisaldava kdne-
vooru probleemvooruks on kdnevoor (02) ning mittemdistmine on vormistatud
kasutades probleemvooru sonu ei saa, millele jirgneb kiisisona mida ja kiisi-
mark (04). Parandamist ei toimu, voorus (05) jagab ametnik hoopis infot selle
kohta, kuidas dialoogi 16petamine peaks olema vormistatud (vestluse lopeta-
miseks kirjutage LOPP). Emb-kumb, kas klient pole teadlik dialoogi 15petamise
tingimustest v3i on selleks mdni muu pdhjus, igal juhul algatab ta niiiid paran-
duse. Klient viljendab oma mittemdistmist kasutades probleemvoorust sona
lopp, mis on talle probleemallikaks ning sdnastades oma mittemdistmine avatud
kiisimusena (KYE: AVATUD) (06). Téhelepanu tuleb pdorata ka selles voorus
sonele krdi, millest Voluril on kerge aru saada, ent tegeliku DS-i jaoks vdib
tuvastamine osutuda keeruliseks. Kiisimuste intensiivistamisest emfaatiliselt nt
sonadega kiill, ometi, kurat, pagan, porgu, on kirjutanud Metslang (1981: 93), ja
kdesoleva juhtumi puhul voib sona krdi pidada samuti rdhulaiendiks. Ametnik
sOnastab paranduse ldbiviimise suletud kas-kiisimuse (KYE: SULETUD KAS) abil,
tundes huvi, kas klient tahab vestlust 16petada (07). Kuigi ametniku paranduse
labiviimine sisaldab Oigekirja viga (tdhtede vale jéarjekord), ei poora klient
sellele tdhelepanu ja annab 16igu viimases voorus jaatusega (KYJ: JAH) marku, et
tal toesti on kavatsus vestlus 16petada (08).

Mittemdistmiste nagu teistegi partneri algatatud paranduste puhul vdib
paranduse labiviimine ehk naabruspaari jérelliige hoopis puududa, nagu see on
ndites 26 (Aivo 51).
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Niide 26. Paranduse puudumine
Aivo_51
(01) [11:33:29] K: ja mis piletihinnad on?  KYJ: JAH; VTJ: VASTUSE

TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE; KYE: AVATUD; YA:
PRAAK

(02) [11:33:33] K: mdlemas kohas?  IL: TAPSUSTAMINE; VTJ:
VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE

(03) [11:33:49] A: hind oleneb kellaajast KYJ: INFO ANDMINE
(04) [11:33:57] A: kuni 17.00 hinnad odavamad KYJ: INFO ANDMINE
>  (05)[11:34:30] K: jaseeon? KYE: AVATUD

=>>  (06) [11:34:56] A: mis on? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
(07)[11:35:37] A: teie antud info pdhjal ei oska ma vastata KYJ: INFO
PUUDUMINE

Dialoogis (ndide 26, Aivo 51) on Voluri iilesandeks Tartu kinodega seotud
teabe edastamine. Vaatlusaluses 10igus annab klient ametnikule iilesande Gelda
piletihinnad (01) ning tépsustab (IL: TAPSUSTAMINE, VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE
TAPSUSTAMINE), et teda huvitavad molema varem mainitud kino piletihinnad
(02). Voorus (03) ja (04) informeerib (KYJ: INFO ANDMINE) ametnik, et piletite
hind oleneb kellaajast ja kella viieni ohtul on hinnad odavamad. Kuna dialoog
on siiani kulgenud sujuvalt, esitab klient jirgmises voorus liihikese avatud
kiisimuse (KYE: AVATUD) ja see on? (05), mida Volur kdsitleb DS-i poolt mdist-
miseks ebapiisavana. Seetottu saab voorust (05) probleemvoor ja vooru (06)
abil antakse probleemist teada ka kliendile. Mittemdistmine mis on? lokali-
seerib probleemallika, milleks on voorus (05) kasutatud asesona see. Kuna
klient analiiiisitavas dialoogis enam ametnikuga ei kontakteeru, siis paranduse
labiviimine puudub. Voorus (07) liksnes teavitatakse klienti, et tema antud info
pohjal ei osata kiisimusele vastata (KYJ: INFO PUUDUMINE) ehk siis suhtlus-
eesmaérgi tditmiseni ei joutud.

4.2.2. Ulekiisimine VOZ 2009 korpuses

VOZ 2009 korpuses leidub 13 iilekiisimist ning kodige levinum sdnastamisviis
tilekiisimisel on vastust pakkuv kiisimus (KYE: VASTUST PAKKUV).

Ulekiisimisi saab jaotada otsesteks iilekiisimisteks, mille korral kdnevoor
jaab probleemvooruga samaks, ja modifitseeritud iilekiisimisteks, mille puhul
koneleja kordab eelnevat konevooru ning lisaks teeb moned grammatilised
ja/voi leksikaalsed muutused (vt ptk 3.7). Kdneleja voib lisada mone fraasi voi,
vastupidi, liihendada eelnevat konevooru. VOZ 2009 korpuse dialoogides esi-
neb ainult modifitseeritud iilekiisimisi. Pohjuseks on tdendoliselt suulise ja
kirjaliku keele erinevus (Hennoste 2000b). Erinevalt konest saab eelpool kirju-
tatut vajadusel uuesti iile lugeda. Eks seetottu on kirjalikes dialoogides tilekiisi-
mise {ilesandeks pigem niiansside tuvastamine ja selleks sobib paremini modi-
fitseeritud iilekiisimine (vt ndide 27, Aivo_86).
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Niide 27. Modifitseeritud tlekiisimine

Aivo_86
> (01)[11:28:39] K: mis on 66 muuseumis ingliskeelne pealkiri?  KYE:
AVATUD
(02) [11:28:44] A: komoddia ja pdnevik  KYJ: INFO ANDMINE
=>> (03)[11:29:02] A: inglise keeles? PPE: ULEKUSIMINE
(04) [11:29:11] A:  ei oska praegu 6elda  KYJ: INFO PUUDUMINE
>>> (05)[11:29:16] K: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Dialoogildigu (ndide 27, Aivo_86) esimeses konevoorus asub kliendi avatud
kiisimus (KYE: AVATUD) mis on 06 muuseumis ingliskeelne pealkiri?. See
osutub probleemvooruks. Voorus (02) antakse lisainfot (KYJ: INFO ANDMINE)
varem esitatud kiisimusele, kuid see ei puutu siinse suhtluseesmérgi saavuta-
misse. Kdnevoorus (03) kiisib Volur kinnitust, mis DA tiipoloogia jérgi osutub
partneri algatatud paranduseks, nimelt tlekiisimiseks. Tegemist on probleem-
voorus (01) esitatud avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) modifitseeritud tilekiisi-
misega. SOna ingliskeelne on saanud kuju inglise keeles. Selles néites ei paikne
naabruspaari esi- ja jarelliige kdrvuti — {ilekiisimise ja paranduse ldbiviimise
vahele jddb Voluri konevoor (04), mis mirgib info puudumist (KYJ: INFO
PUUDUMINE) probleemvoorus esitatud infopéringule. Paranduse ldbiviimine on
sonastatud {ihesOnalise jaatusena (KYJ: JAH) jah (05).

VOZ 2009 korpuse iilekiisimiste puhul tuvastati 3 mustrit. Ulekiisimise
probleemvoor, kui see on info andmine (KYJ: INFO ANDMINE), on alati kor-
rektne, kuid vOib siiski pdhjustada kliendipoolse iilekiisimise. Samuti algatab
Volur vahel iilekiisimise, kuna vajab aega info leidmiseks ning vastuse planeeri-
miseks. Uhtlasi on Voluri jaoks oluline jitta kliendile mulje, et too suhtleb
arvutiprogrammiga, mitte teise inimesega. Sarnaselt Metslangile (1981) voib
pidada selliseid juhtumeid kiisimuse sekundaarseks kasutamisviisiks.

Ulekiisimise vormistamiseks kasutatakse VOZ 2009 korpuse dialoogides
oleviku kindlat kdneviisi kdigis neis 3 juhtumis, kus leidub tegusdna. Koigis
neis lausungites kasutatakse tegusdna olema ainsuse 3. podrdes. Kuna neil 3
juhtumil sdnastab {ilekiisimise klient, ei ole tegemist lausemallidega.

Muster 8 (ametnik ehk Volur, klient)
->> nimisona | asesona | ajamdarsona + (°?’)
Mustrit 8 kasutavad nii ametnik (Volur) kui klient, ehkki sagedamini vormistab
mustri Volur. Ulekiisimiste esimene muster moodustatakse 1 sdna abil. Tava-
liselt périneb see sdna probleemvoorust, mis vaatluse all oleva korpuse néidetes
on enamasti nimisona, kuid mone juhtumi korral nditeks asesdna (nt Aivo_48)
vOi ajamédrsona (nt Aivo 82).

Need iilekiisimised on enamjaolt vastust pakkuvad kiisimused (KYE:
VASTUST PAKKUV), kuid 1 juhul on tegemist ka siistematiseerimata kiisimuse
esilitkmega (KYE: MUU).

103



Reegel 9 néeb vilja nii:
->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = nimisona | asesdna | aja-
miirsona + (°?”) JA ametniku DA VOI kliendi DA = PPE: ULEKUSIMINE
->>> STIS kliendi DA VOI ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Kinoinfo jagamise ndites (ndide 28, Aivo 82) esineb 2 selle mustri jargi
moodustatud {ilekiisimist.

Niiide 28. Uhesdnalised iilekiisimised, millega soovitakse kinnitust

Aivo_82

> (01)[20:45:38] K: aga litleme siis et homme kell 15.00 KYE: AVATUD
(02) [20:45:43] A: Star Trek, kell 18.45 KYJ: INFO ANDMINE

=>> (03) [20:45:52] A: homme? PPE: ULEKUSIMINE; KYE: VASTUST PAKKUV

(04) [20:46:14] A: XMeeste algus: Wolverine, kell 14.15, KYJ: INFO
ANDMINE

>>> (05) [20:46:21] K: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE
-~/
> (06)[20:47:21] K: aga mingi komdddia? KYE: AVATUD
(07)[20:47:27] A: film on esimene peatiikk Xmeeste saagast, mille
fantastilise maailmaga puutusid vaatajad esma-

kordselt kokku aastal 2000  KYJ: INFO ANDMINE;
YA: PRAAK

>> (08)[20:47:42] A: komoodia?  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
ULEKUSIMINE; YA: PRAAK

(09) [20:47:51] A: kohe otsin  KYJ: EDASILUKKAMINE
(10) [20:48:05] A: Ekraanis komoodiat ei ole  KYJ: INFO ANDMINE

=>>> (11) [20:48.06] K: jah, homme Cinamonis KYIJ: JAH; PPJ: LABI-
VIIMINE; YA: PRAAK

Niite 28 (Aivo_82) voorus (01) asub avatud kiisimus (KYE: AVATUD), millega
soovitakse infot jargmisel paeval kell 15.00 toimuvate filmide kohta. See pdh-
justab iilekiisimise voorus (03). Ulekiisimine sisaldab ajamiirsdna homme ning
kiisimérki. Kliendi vastus iilekiisimisele ndib olevat Voluri jaoks ebaoluline.
Niisiis jargneb juba konevoorus (04) info edastamine (KYJ: INFO ANDMINE),
ehkki selles voorus on kliendi voorus (01) nimetatud kellaajaga vaid umbkaud-
selt arvestatud. Paranduse ldbiviimine tuleb konevoorus (05) ja on vormistatud
tthesdnalise jaatuse (KYJ: JAH) jah abil.

Voluri algatatud iilekiisimiste puhul juhtub mitmetes dialoogides, et peale
iilekiisimist annab Volur jdrgmises voorus vastuse (info andmine vs. info
puudumine) ja alles seejdrel viib klient paranduse 1dbi. Loomulikum jarjekord
oleks, et kdigepealt toimub paranduse ldbiviimine ja alles siis info pakkumine
voi selle puudumisele osutamine. Nimetatud juhtumid toestavad, et Volur esitab
monikord iilekiisimisi vditmaks aega informatsiooni otsimiseks. Tegelik DS
sellist ajavditmise tehnikat muidugi ei vaja.
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Dialoogis (Aivo_82) esineb teinegi kdesolevat mustrit jargiv llekiisimine.
Koénevoorus (06) tunneb klient avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) abil huvi
komoddiate kohta kdiva info vastu. Ilmselt ei pane Volur seda kiisimust kohe
tahele, sest jatkab info andmist eelnevalt kiisitud filmi kohta (07). Alles jarg-
mise vooru llekiisimine (08) niitab, et ametnik on uut kiisimust mérganud.
Ulekiisimise vormistamisel on vilja valitud probleemvoorust nimisdna ainsuse
nimetavas kddndes ning samal kujul esitatakse see ka iilekiisimise lausungis.
Jargmises voorus liilkatakse vastamist edasi (KYJ: EDASILUKKAMINE) ja teavi-
tatakse info otsimisest klientigi, deldes koke otsin (09). Info andmine (KYJ: INFO
ANDMINE) toimub voorus (10), kus 6eldakse: Ekraanis komoodiat ei ole. Paran-
duse ldbiviimise (11) sonastus nditab, et tegelikult soovis klient infot teises
kinos linastuvate komoddiafilmide kohta. Sel korral sisaldab paranduse lébi-
viimine jaatusele lisaks selgitavat infot (homme Cinamonis).

Jargnevas niites (ndide 29, Aivo 48) pdhjustab iihesOnalise Ulekiisimise
kliendi ebamééraselt sonastatud infosoov.

Niide 29. Ulekiisimise pdhjustab kliendi ebamiirane sdnavalik
Aivo 48
(01)[17:13:33] A:  20.30 Onne 13 DIJ: INFO ANDMINE
(02) [17:14:08] A: kas see sobib?  KYE: SULETUD KAS
(03)[17:14:12] K: ma pole pensiondr  KYJ: MUU
(04) [17:14:20] A: iiks hetk DIJ: EDASILUKKAMINE
> (05)[17:14:29] K: soovita midagi mida iga nddal vaadata  DIE: SOOV

(06) [17:14:49] A:  19.35 kriminaalsari Hercule Poirot ~ DIJ: INFO
ANDMINE

>>  (07)[17:15:03] A: midagi? KYE: MUU;, PPE: ULEKUSIMINE
=>>  (08)[17:15:25] A: palun tdpsusta DIE: SOOV; PPE: MITTEMOISTMINE
(09) [17:15:36] K: no aitehh sulle RIE: TANAN

Kuigi selles dialoogis (ndide 29, Aivo 48) esineb lisaks iilekiisimisele samuti
mittemdistmine, on siinkohal keskendutud neist esimesele. Eksperimendi 14bi-
vijja annab dialoogis infot Eesti telekanalites ndidatava kohta. Dialoogi
véljavotte algul pakub ametnik vaatamiseks populaarset teleseriaali (01) ja
tunneb jirgnevas voorus huvi, kas see sobib info kiisijale. Kliendi vastusest ma
pole pensiondr saab vélja lugeda, et ta peab seriaali sobilikuks ainult temast
vanematele inimestele (03). Seejdrel esitab klient laia hulka saateid holmava
soovi direktiivi (DIE: SOOV) soovita midagi mida iga nddal vaadata (05). See
voor on huvipakkuv mitmel moel. Esiteks, sdnaga soovita kannab klient arvutile
iile inimlikud omadused, sh maitse eelistused ehk arvuti oskuse teha vahet mil-
legi n-6 hea ja halva vahel. Teiseks esitab ta soovi késkivas koneviisis, justkui
eeldades, et DS-i toime tulemine selle iilesandega on vdimalik. Klient oleks
voinud sonastada kiisimuse: ,,Kas sa oskad midagi soovitada, mida ...?*, kuid
selle asemele valis ta késkiva koneviisi. Samas ei saa vilistada vastupidist
tolgendust. Nimelt v3ib selline suhtlusviis viidata just inimese teadlikkusele end
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suhtlevat masina, mitte teise inimesega. Ametiiilesandeid téditva inimese poole
seesugusel moel ei ole ju tavaks pdorduda. Nii voi teisiti osutub voor (05)
probleemvooruks, kuna see on liiga lildsdnaline. Asesdna midagi? (07) viitab
probleemseks osutunud sonale voorus (05), kuid jatab kliendile voimaluse
taibata kiisimuse umbmaéirasust ise, ametniku poolt veale liigselt osutamata.
Siiski, mittemdistmise voor (08) annab teada, et jah/ei vastus pole oodatud, vaid
vajatakse teistsugust tdpsustamist. Dialoogis puudub probleemi parandamine,
mille pohjuseks voib olla nditeks kliendi arusaamine, et DS ei joua iilesande
tditmiseni nii kiiresti, kui klient soovib. Selle tdlgenduse poolt rddgib ebadnnes-
tunud info pakkumine (01), aeglane vastamiskiirus (04) ja suhtlusprobleemi
tekkimine (07), (08). Klient asub tdnamisega (RIE: TANAN) no aitehh sulle (09)
dialoogi lopetama, jéttes partneri algatatud paranduse jarelliilkme sdonastamata.
Partikkel 7o asub Hennoste (2000c: 1802)> jargi dialoogides ,,valdavalt lau-
sungi vOi konevooru alguses” ja no ,keskseks funktsiooniks on markeerida
vastandust voi mottepodret”. On huvitav mérkida, et kirjalikus dialoogis (néide
29, Aivo_48) kasutatakse partiklit no lausungis no aitehh sulle (09) samuti lau-
sungi/konevooru alguses ja sellel on tdepoolest mottepdoret markiv funktsioon.
Nimelt loobub klient parandamisest ja asub hoopis dialoogi ténamisega
lopetama.

Jargmises nédites (ndide 30, Aivo 52) algatab iilekiisimise abil paranduse
klient.

Niide 30. Uhesdnaline iilekiisimine
Aivo_52
(01) [12:24:07] K:  palju on iiliopilase soodustused  KKJ: KINNITA-
MINE; KYE: AVATUD
(02) [12:24:19] A: oleneb kellaajast KYJ: INFO ANDMINE
(03) [12:24:28] A: mis kell soovid kinno minna?  KYE: AVATUD;
VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
(04) [12:26:09] A: oled seal?  KYE: SULETUD KAS; KKE: ALGATUS
(05) [12:26:17]K: 17.00  KYIJ: INFO ANDMINE; VTJ: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE; KKJ: KINNITAMINE
> (06)[12:26:49] A: 50 krooni  KYJ: INFO ANDMINE
(07)[12:26:53] A: kassast ostes KYJ: INFO ANDMINE
(08) [12:27:071 A: ER KYJ: INFO ANDMINE
>> (09)[12:27:15]K: Ulidpilasele? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
ULEKUSIMINE
>>> (10) [12:27:31] A: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE
(11)[12:27:55] A:  kuni 17.00 on {ihesugused hinnad  IL: TAPSUSTA-
MINE; PPJ: LABIVIIMINE

(12) [12:28:05] A: soodustus algab hilisematele acgadele IL: TAPSUS-
TAMINE; PPJ: LABIVIIMINE

(13) [12:28:12] K:  aga aitdhh RIE: TANAN

> Hennoste materjaliks on olnud suulised dialoogid.
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Kinoinfo vestluses (ndide 30, Aivo_52) tunneb klient huvi, kui suur on pileti
soodustus iilidpilasele (01). Kuigi Volur annab lisaks hinnale (06) lisainfor-
matsiooni, et selline hind kehtib kassast ostes (07) ja esmaspéevast reedeni (08),
peab klient vajalikuks kinnitust saada, kas kogu info kiib ikka iiliopilaste kohta
(09) nagu ta varem (01) on kiisinud. Voorus (09) leiab aset vastust pakkuva
kiisimuse (KYE: VASTUST PAKKUV) abil iihesonaline tilekiisimine, mis nditab, et
voorus (06) antud info Gigsus kas seatakse kahtluse alla voi soovitakse kinnitust
teabe tdele vastamise kohta. Ulekiisimine koosneb nimisdnast ainsuse alale-
iitlevas kddndes ja kiisimérgist. Paranduse l4biviimine jaatuse abil (10) kinnitab,
et eelnevalt jagatud info on dige.
Jargnevgi ndide (ndide 31, Aivo_67) kuulub selle mustri alla.

Niide 31. Uhesdnaline iilekiisimine
Aivo_67
(01) [21:57:01] K: See on tore, VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE
palju pilet maksab? KYE: AVATUD
(02) [21:57:18] A: vajan nddalapéeva ja kellaaega, siis saan hinnakirjast
piletihinna otsida ~ DIE: SOOV; VTE: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
(03) [21:57:45] K:  Homme 19.00.  DIJ: INFO ANDMINE; VTJ: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
(04) [21:57:58] A:  mis kino?  KYE: AVATUD; VTE: VASTUSE TINGI-
MUSTE TAPSUSTAMINE
(05) [21:58:22] K:  Cinamon.  KYJ: INFO ANDMINE; VTJ: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
(06) [21:58:51] A: 85 krooni, kui sul pole boonuskaarti KYJ: INFO

ANDMINE

(07)[21:59:01] A: 85 krooni, kui sa pole {ilidpilane KYJ: INFO
ANDMINE

(08) [21:59:16] A: 85 krooni, kui sa pole pensiondr KYJ: INFO
ANDMINE

> (09)[21:59:32] K: Maoleniiliopilane = YA: INFO ANDMINE

(10) [21:59:38] A: internetist ostes on pilet odavam KYJ: INFO
ANDMINE; YA: PRAAK

-=>> (11)[21:59:49] A: {ilidpilane? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
ULEKUSIMINE; YA: PRAAK

(12) [21:59:53] A: tore  VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE
-=>>> (13) [22:00:00] K: jah. KYJ:JAH; PPJ: LABIVIIMINE; YA: PRAAK

(14) [22:00:06] A: 60 krooni KYJ: INFO ANDMINE

(15)[22:00:30] K:  Suured tdnud! RIE: TANAN

(16) [22:00:34] A: palun  RIJ: PALUN

Naites 31 (Aivo 67) jagab Volur teavet Tartu kino Cinamon piletihindade
kohta, mida klient on voorus (01) kiisinud. Voorudes (06), (07) ja (08) loetleb
Volur, mis on kinopileti hind, kui tegemist ei ole boonuskaardi omaniku, iili-
Opilase ega pensiondriga. Kdigis neis 3 voorus kasutatakse sama info andmise

107



(KYJ: INFO ANDMINE) lausemalli, mis peaks klienti veenma, et ta ei suhtle ini-
mesega. Katseisik on iilidpilane, kes annab oma staatusest teada voorus (09)
oeldes Ma olen iiliopilane. Jargmises voorus (10) Idpetab ametnik piletihindade
info pakkumise, teavitades, et internetist ostes saab pileti odavamalt. Seejarel
voorus (11) sdnastatakse nimisdna nimetavat kddnet kasutades iihesdnaline
iilekiisimine sooviga saada kinnitust (KYE: VASTUST PAKKUV), kas klient on
toepoolest {ilidpilane, nagu probleemvoorus on vididetud. Voorus (13) klient
kinnitab, et just {ilidpilane ta ongi. See on paranduse ldbiviimine jaatuse (KYJ:
JAH) abil. Korrektse info andmine jargmises voorus (14) niitab, et ametnik on
paranduse ldbiviimisest aru saanud ja ta on valmis pakkuma teavet, mida klient
ootas.

Jargmine niide sobitub kiill mustriga 9, kuid mitte reegliga 9, sest paranduse
labiviimine ei ole siin jaatus, kuid ka niisuguste erandlike juhtumitega peavad
DS-i loojad arvestama.

Niide 32. Nimisona iilekiisimise markimiseks (erand)

Aivo_88

> (01)[12:06:53]1 K: Aga kes filmis Inglid ja deemonid méngib peaosas
KYE: AVATUD

=>> (02)[12:07:36] A: peaosa? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULE-
KUSIMINE

=>>> (03) [12:07:57] K: Nditlejad KYJ: MUU; PPJ: LABIVIIMINE
(04) [12:07:57] A: Tom Hanks KYJ: INFO ANDMINE

Naéites 32 (Aivo_88) toimub sarnaselt eelnevatele néidetele ihesdonaline ainsuse
nimetavas kddndes moodustatud iilekiisimine (KYE: VASTUST PAKKUV) (02),
mis kordab sona probleemvoorust (01). Voorude sisestamise kellaaegade pdhjal
saab vaevalt kahelda, et iilekiisimine on sOnastatud aja vditmiseks info otsi-
misel, sest kuigi klient viib paranduse 1dbi (03), sisestatakse see samal hetkel
ametniku poolt info andmisega (04), mis osutab, et paranduse ldbiviimist ei
vajatud info otsimiseks ja suhtluseesmaérgini joudmiseks.

Eripdrane on vaatluse all oleva dialoogi paranduse labiviimine (03) selle
poolest, et klient kasutab jaatuse asemel teist sOna, ndhtavasti arvates, et {ile-
kiisimine oli pdhjustatud faktist, et DS-ile on sona peaosa (01) tundmatu. Ta
valib peaosa asemel sona nditlejad (03), mis on paranduse lébiviimine (KYJ:
MUU).

Nagu toodud néidetest ndha, sdonastab Volur vaadeldavale mustrile vastavad
tilekiisimised sageli aja voOitmiseks. Kuid klientide paranduste labiviimiste
esinemised tdendavad, et seda peetakse DS-i kinnituse sooviks. Analiiiisitud
dialoogide pdhjal on tegemist kdige selgemini esile tulnud VOZ 2009 korpuse
tilekiisimise mustriga.

Ulekiisimist moodustatakse rohkem kui pooltel kordadel vastust pakkuva
kiisimuse (KYE: VASTUST PAKKUYV) abil ja seda nii ametniku kui kliendi poolt
sOnastatud tilekiisimiste korral.
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Korpuse mdnedes dialoogides on niha, et sona midagi, mingi ja moni poh-
justavad iilekiisimist vOi mittemdistmist. Seega tdendoliselt tuleks DS-ile kasuks
n-6 ebamiiraste keelendite listi loomine, mis voimaldaks arvutiprogrammi
ametnikul algatada parandus, mille vastus aitaks dialoogi ametnikku suhtlus-
eesmirgile ldhemale. Sellesse ebamédiraste keelendite listi vOiksid tdendoliselt
kuuluda indefiniitpronoomenid ehk umbmé&irased asesdnad (nt keegi, mingi,
miski, moni), moned kvantumit viljendavad nimisonad (nt hulk, mitu), moned
omadus- ja méérsonad (nt kaugel, palju, vihe, varsti) jms.

Muster 9 (klient)

->> fkas + probleemvoor | modifitseeritud probleemvoor = KYE: SULETUD KAS,
PPE: ULEKUSIMINE

Selle mustri puhul kiisib klient suletud kas-kiisimuse (KYE: SULETUD KAS) abil
oma kiisimuse pikemas sOnastuses uuesti, kuigi DS-ilt on vastus juba saadud.
Kéesoleva mustri juhtumid ndivad olevat just niisugused, mille kohta on
Oeldud (Sacks 1984a, Sidnell 2010), et inimesed ilmselt ise ei mdtleks selliseid
nditeid vilja ning seega on salvestused tdeline materjal saamaks informatsiooni,
kuidas inimesed tegelikult suhtlevad. Vdimalik, et selline muster leiab aset siis,
kui klient ei pane DS-i vastust tdhele ja juhuslikult sdnastab kiisimuse, mis ndib
tilekiisimisena, seda olemata. Sellised juhtumid védrivad samuti uurimist, sest
iga DS voiks toime tulla vdimalikult paljude erandjuhtumitega. Sarnaselt varem
mainitule, on VA just seetdttu tdnuvaddrne uurimismeetod, et ka erandlikele
suhtlussituatsioonidele inimsuhtluses omistatakse samavdrdne vaartus, kui
korduvatele néhtustele.
Mustri 9 pohjal saab koostada reegli 10:
->> KUI kliendi_lausung = kas + probleemvoor | modifitseeritud probleemvoor
JA kliendi DA = KYE: SULETUD KAS, PPE: ULEKUSIMINE

->>> STIS
KUI probleemvoor SISALDAB eitust

>>> SIIS ametniku DA = KYI: EI, PPJ: LABIVIIMINE
VASTASEL JUHUL

>>> ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Jargnevalt on moned niited selle mustri esinemise kohta VOZ 2009 korpuse
dialoogides.

Niide 33. Korrektse info iilekiisimine
Aivo_88
(01) [12:00:48] K: Mis film seal tina jookseb  KYE: AVATUD

(02) [12:01:03] A: 06 muuseumis 2, kell 12.30; 14.45; 17.00; 19.15
KYJ: INFO ANDMINE

(03)[12:01:17] A: Inglid ja deemonid, kell 12.15; 15.15; 18.15; 21.15
KYJ: INFO ANDMINE

(04) [12:01:32] A: rohkem kavas ei ole KYJ: INFO ANDMINE
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(05)[12:01:54] K:  kumb on pénevam KYE: ALTERNATIIV
(06) [12:01:59] A: vastavalt komdodia ja ponevik  KYJ: MUU

(07)[12:02:21]1 K: Kumb film on komooddia KYE: ALTERNATIIV
-> (08) [12:02:43] A: 06 muuseumis 2 on komdddia  KYJ: ALTERNATIIV:
UKS

=>> (09)[12:03:13]K: Kas O6 muuseumis on komoodia KYE: SULETUD
KAS; PPE: ULEKUSIMINE

-=>>> (10) [12:03:40] A: jah, KYJ:JAH; PPJ: LABIVIIMINE
kohe jutustan, mis seal toimub  IL: TAPSUSTAMINE

Selles kinoinfo dialoogis (ndide 33, Aivo_88) viib probleemsituatsioonini asja-
olu, et vastuseks kliendi kiisimusele Mis film seal tina jookseb (01) pakutakse
teavet 2 filmi kohta (02), (03). Voorus (07) tahab klient alternatiivkiisimust
(KYE: ALTERNATIIV) kasutades ametnikult teada Kumb film on komdéodia. Jarg-
mises voorus antaksegi ametniku poolt vastus (08), kuid sellest hoolimata toi-
mub voorus (09) ilekiisimine. Oluline on tdhele panna, et probleemvooru ja
parandusalgatuse vooru sisestamise vahel on 30 sekundit. Niisiis kliendile on
jédnud piisavalt aega ametniku vooru mirkamiseks. Ometigi on vdimatu vilis-
tada, et klient ei marganud ametniku vooru ja esitas seetottu suletud kas-kiisi-
muse, mis juhuslikult kopeerib peaaegu tdielikult probleemvooru, vaid kiisisona
on lause algusesse lisatud ja filmi osa number (osa 2) on eemaldatud. Teisalt
voib tegemist olla ka DS-i toimetuleku tahtliku testimisega.

Telekavade programme pakkuvate dialoogide hulgas leidus samuti
kasitletava mustri alla kdiv juhtum (nédide 34, Aivo_45).

Niide 34. Saadud korrektse info iilekiisimine
Aivo_45
(01) [14:05:03] A: kas sind huvitavad kokandussaated?  KYE:
SULETUD KAS; RY: MUU
(02) [14:05:23]1K:  jah KYJ: JAH
(03) [14:05:38] K: kas tdna on moni?  KYE: JUTUSTAV KAS

(04) [14:05:43] A: tore VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE; YA:
PRAAK

> (05)[14:05:54] A: tina enam kokandussaateid ei ole KYJ: EI

>>  (06)[14:06:13] K: kas tdna kokandussaateid on? KYE: SULETUD
KAS; PPE: ULEKUSIMINE

(07) [14:06:17] A: kas sind huvitavad uudised? = KYE: SULETUD KAS;
RY: MUU

(08) [14:06:30] K: ei huvita KYJ: EI

(09) [14:06:48] A: oskan vastata alates kella 14.06st ~ YA: INFO
ANDMINE

>>> (10) [14:06:51] A: eiole  KYI: EL; PPJ: LABIVIIMINE; YA: PRAAK

Loik (nédide 34, Aivo_45) algab Voluri initsiatiivi haarava suletud kas-kiisimuse
(KYE: SULETUD KAS) abil esitatud kiisimusega kas sind huvitavad kokandus-
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saated? (01), millele jargneb kliendi jaatus (KYJ: JAH) jah (02) ning jutustav
kas-kiisimus (KYE: JUTUSTAV KAS) kas tina on moni? (03). Voorus (05) antakse
vastus voorus (03) esitatud kiisimusele. Vastus on tdislausega eitus (KYJ: EI)
tina enam kokandussaateid ei ole (05). Kuigi info on niitid kliendil kdes, kuju-
neb sellest vastusest probleemvoor, mis vajab kliendi meelest iilekiisimist. Ule-
kiisimine kas tina kokandussaateid on? (KYE: SULETUD KAS) on modifitseeritud
variant eitavas vormis probleemvoorust, mis on muudetud jaatavas vormis
kiisimuseks. Parandamine toimub alles voorus (10), kus seekord antakse liihi-
kese eituse (KYJ: EI) ei ole abil uuesti teada, et dialoogi toimumise péeval
kokandussaateid ei ole.

Muster 10 (klient)
->> médrsona | tegusona + ka | voi + (’?”) = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULE-
KUSIMINE
Selle mustri kdnevoor, mis pdhjustab {iilekiisimist, on enamjaolt korrektne ja
sisaldab piisavalt infot. Niisugune iilekiisimine moodustatakse néiteks reakt-
sioonina info andmisele. Sel juhul véljendab klient oma emotsioone seoses
ametniku poolt pakutud infoga (vt Aivo 40). Ulekiisimine moodustatakse
kliendi poolt 1-2 séna (1-3 sdne) abil. Selle mustri iilekiisimiste jaoks kasu-
tatakse vastust pakkuvat kiisimust, mis tdhendab, et kiisija ootab kinnitust oma
hiipoteesile (Hennoste, Radbis 2004: 102 ja 104).

Jareegel 11 on selline:
> KUI ametniku_DA = KYJ: INFO ANDMINE
->> KUI kliendi lausung = maarsdna | tegusona + ka | voi + (‘?°) JA
kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE
->>> STIS ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE VOI ametniku_lausung
= méadrsoOna | tegusdna + jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)

Jargnevalt on analiiiisitud moned niited mustri 11 esinemise kohta reaalsetes
dialoogides.

Niide 35. Ulekiisimine reaktsioonina info andmisele
Aivo_40
> (01)[15:45:17] A: reede 66sel on lume vdimalus  KYJ: INFO ANDMINE

=>>  (02)[15:45:40] K: ausaltka? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULE-
KUSIMINE

(03) [15:45:48] A:  miinimumtemperatuur reede 66sel on 0 kraadi
KYJ: INFO ANDMINE

>>> (04) [15:46:02] A: ausaltjah  KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE; YA: PRAAK

Niites 35 (Aivo_40) kujuneb probleemvooruks esimeses reas esitatud info and-
mine (KYJ: INFO ANDMINE) reede o6sel on lume voimalus. Klient algatab saadud
teabe pohjal paranduse, milleks on iilekiisimine ausalt ka? (02). Kdesolevas
dialoogikatkes ei jargne naabruspaari jérelliige (paranduse lédbiviimine) kohe
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esilitkmele, vaid nende naabruspaari liikkmete vahele jaab info (jitkuv) andmine
(03). Partneri algatatud paranduse jdrelliige paikneb voorus (04) ning selles
labiviimises kasutatakse lilekiisimise (02) modifitseeritud varianti, mis on jaatus
(KYJ: JAH). Tegemist on jéllegi nditega, kus korrektne informatsioon pdhjustab
parandusalgatuse.

Mustrit 11 kajastab jargminegi ndide (ndide 36, Aivo 33).

Niide 36. Ulekiisimine info kontrollimiseks
Aivo_33
(01) [13:59:26] K: tahan teada mis ilm lilehomme on ~ KYE: AVATUD
> (02)[13:59:36] A: reedel on 8 kraadi sooja ~ KYJ: INFO ANDMINE
(03) [13:59:38] K: sa tootad ju ilmaennustajana IL: POHJENDAMINE
(04) [13:59:47] K: lund ei saja voi KYE: SULETUD KAS
-=>>  (05)[14:00:00] K: onvdi KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSI-
MINE; YA: PRAAK
> (06) [14:00:01] A: reedel sajab vihma  KYJ: INFO ANDMINE; YA: PRAAK

=>>  (07)[14:00:03] K: kindel vdi  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULE-
KUSIMINE

(08) [14:00:23] A: kas saan veel aidata  KYE: JUTUSTAV KAS; RY: MUU

(09) [14:00:55] K: mis ilm aasta parast tartus on ~ KYJ: MUU; KYE:
AVATUD

(10) [14:01:00] K: samal kuupideval IL: TAPSUSTAMINE

See dialoog (ndide 36, Aivo 33) sisaldab 2 iilekiisimist, mis mdlemad on
kliendi algatatud parandused. Dialoog on lisaks kdigele muule huvitav seetdttu,
et kuigi DS-i rollis on inimene, ei paranda partner end kummagi juhtumi korral.
Lbik algab kliendi avatud kiisimusega (KYE: AVATUD) tahan teada mis ilm iile-
homme on (01). Dialoog leiab aset kolmapéeval, niisiis jargneb V3&luri poolt
info andmine, et reedel on 8§ kraadi sooja (02). Voorud (03) ja (04) ndivad ole-
vat sisestatud enne, kui on mérgatud ametniku info andmist, sest need on justkui
jarjed voorule (01). Voor (04) lund ei saja voi aitab mdista kliendi tilekiisimisi
voorudes (05) ja (07). Nimelt viitab voor (04) kliendi uskumisele, et dialoogi
toimumisest iilejargmisel pdeval voib sadada lund. Kui niiiid voorus (02) tuleb
ekraanile teave, et reedel on 8 kraadi sooja, kujuneb selline lund vélistav teave
probleemvooruks, milles leiduv info vajab iile kontrollimist. Ulekiisimine (05)
on moodustatud tegusdna olema ja partikli voi abil. Teise {iilekiisimise prob-
leemvooruks on voor (06), kus Vdlur teatab, et reedel sajab vihma. Jillegi, kuna
klient on voorus (04) maininud lumesadu, siis on see, et reedel sajab hoopis
vihma, piisav pdhjus, et voor (06) osutub probleemvooruks, milles sisalduv info
vajab iilekiisimist (07). Nagu varemgi 6eldud, ei sisalda need 2 juhtumit paran-
duse labiviimist.

Voorud (09) ja (10) nditavad, et klient ei ole kas kogu dialoogi véltel voi
alates voorust (09) info saamisest kuigi huvitatud, vaid soovib iiksnes testida
DS-i voimekust, sest inimesest infoametnikult ei kiisitaks teavet ilma kohta nii
kauges tulevikus.
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4.2.3. Umbersénastamine VOZ 2009 korpuses

Umbersdnastamist kasutab Volur sarnaselt iilekiisimisega sageli aja vditmiseks
ja vastuse planeerimiseks. Samuti tarvitatakse timbersonastamist kliendi veen-
miseks, et tegemist on arvutiprogrammiga, mitte inimesega.

VOZ-i 2009. aasta eksperimentides on iimbersdnastamised enamasti moo-
dustatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV), aga 3 korral ka
suletud kas-kiisimusena (KYE: SULETUD KAS) ja 1 korral jutustava kas-kiisi-
musena (KYE: JUTUSTAV KAS) ning vastuse tingimuste tépsustamist ja tiksikakti
praak (YA: PRAAK) on kumbagi samuti 1 juhul mirgendamisel kasutatud. Selget
korrapéra kdesoleva materjali hulgast esile ei kerki, kuid siiski saab erisada 2
konstruktsiooni, mida v3ib mustritena vaadelda.

Grammatiline aeg, mida {imbersdnastamise loomisel kasutatakse, on olevik
(kindel koneviis).

Muster 11 (ametnik ehk Volur, klient)
->> (kas) + ajamdarsona(fraas) | parisnimi + (siis | voi) +°?’
See muster ei ole seotud kindla DA-ga.

Muster 11 kajastab liihikesi limbersdnastamisi, mida sdnastab enamjaolt
Volur, kuid monikord ka klient. Muster algab kiisisGnaga kas voi selle saab
hdlpsalt juurde mdelda. Kiisisdnale kas jargneb méérsona(fraas), milleks selles
korpuse dialoogides on kas ajaméérsona(fraas) voi kohale viitav périsnimi (nt
Ekraan). Selle mustri jargi moodustatud lausungi 16pus voib esineda — ehkki ei
pea esinema — partikkel siis v0i voi. Vaatluse all oleva korpuse ndidetes 10ppeb
selline iimbersdnastamine alati kiisimirgiga. Samuti on oluline, et leidub kas
vooru algul kiisisdna kas voi vooru 10pus partikkel siis voi voi, mitte mdlemad.
Seega saab mustri 12 kirja panna jargnevalt:

Mustrist 11 on kéesoleva t66 autor loonud reegli 12:

-> KUI ametniku_DA VOI kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE VOI KYJ: INFO
ANDMINE

->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = (kas) + ajaméaérsdna(fraas) |
parisnimi + (s7is | voi) + °?° = PPE: UMBERSONASTAMINE

->>> SIIS ametniku DA VOI kliendi DA = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)
VOI jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE) + IL: TAPSUSTUS, PPJ: LABIVIIMINE

Jargnevalt on esitatud 2 sarnast nididet, milledest esimesel juhul tekkinud

suhtlusprobleemi parandamist ei toimu ja teisel juhul see leiab aset. Lisaks on
toodud 2 veidi enam eristuvat ndidet. Kdik illustreerivad konealust mustrit 11.
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Niide 37. Umbersdnastamine kiisisdna kas ning ajaméirsona (ajaviljend) abil
Aivo_52
(01)[12:18:58] A: sisestage nddalapéev ja kellaaeg, siis saan

hinnakirjast teie piletihinna otsida  DIE: SOOV;
VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE

> (02)[12:19:32] K: Laupdev 17.00  DIJ: INFO ANDMINE; VTJ: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE

=>>  (03)[12:19:41] A: kas tdna? KYE: SULETUD KAS; PPE: UMBER-
SONASTAMINE

(04) [12:20:00] A: 50 krooni  KYJ: INFO ANDMINE

Kinoinfo dialoogis (ndide 37, Aivo_52) on klient enne esitatud 16iku tundnud
huvi piletihinna vastu. Voorus (01) teavitab Volur, et vajab piletihinna kuva-
miseks nddalapédeva ja kellaaega. Klient kirjutab vastuseks nadalapédeva, milleks
on laupdev, ja kellaaja (02). Kuna eksperiment toimub laupdeval, kujuneb
sellest voorust (02) probleemvoor, mida ametnik sonastab {imber voorus (03).
Umbersdnastamine on vormistatud suletud kas-kiisimusena (KYE: SULETUD
KAS) ning sisaldab kiisisOna kas, millele jirgneb médrsona tina ja kiisiméark
(03). Klient ei kirjuta vastuseks midagi (ei paranda end) ning jirgmises voorus
annab ametnik info (KYJ: INFO ANDMINE) piletihinna kohta (04).

Tavaliselt klient siiski vastab parandusalgatusele parandamisega. Jargnevad
ndited illustreerivad neid juhtumeid. Niite 38 (Aivo 83) iimbersOnastamise
voor on identne néites 38 (Aivo_52) esinenud parandusalgatuse vooruga.

Niide 38. Umbersdnastamine kiisisdna kas ning ajaméirsdna (ajaviljend) abil
Aivo_83
(01) [12:25:33] A: vajan nddalapéeva ja kellaaega, siis saan hinnakirjast

piletihinna otsida DIE: SOOV; VTE: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE

> (02) [12:26:06] K: E 17.45 DIJ: INFO ANDMINE; VTJ: VASTUSE TINGI-
MUSTE TAPSUSTAMINE

=>> (03)[12:26:24] A: Kkas tdna? KYE: SULETUD KAS; PPE: UMBER-
SONASTAMINE

(04) [12:26:37] A: 45 krooni  DIJ: INFO ANDMINE
>>> (05) [12:26:37] K: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Vaatluse all olevas 1digus (ndide 38, Aivo_83) kiisib Volur kliendilt kdigepealt
nidalapdeva ja kellaaega, et anda infot piletihinna kohta. Voor (02) sisaldab
esmaspdeva mairkivat E-tdhte ja kellaaecga 17.45. Kuna eksperiment toimus
esmaspéeval, algatab ametnik timbersdnastamise kas tdna? (03) ehk siis soovib
teada saada, kas klient pidas E-tihega silmas just sedasama esmaspéeva, mil
dialoog aset leiab. Kuna vastuse andmise vaatepunktist ei oma tdhtsust, kas jutt
kiib kéesolevast esmaspédevast vOi monest jargnevast, toimub piletihinna kohta
info andmine (DIJ: INFO ANDMINE) juba jargmises voorus (04). Samal hetkel
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([12:26:37]) sisestab ka klient oma vastuse (PPJ: LABIVIIMINE), mis on iihe-
sonaline jaatus jah (05).

Niide 39. Klient sdnastab {imber ametnikult saadud info
Aivo_80
(01) [20:09:52]1 K:  kas monda ulmefilmi ka I&hip4devadel kinos néitab?
KYE: JUTUSTAV KAS

(02) [20:10:06] K: mulle meeldivad ulmefilmid rohkem
IL: POHJENDAMINE

(03) [20:10:31] A:  on kiill KYJ: JAH
(=>) (04)[20:10:45] A: Star Trek, kell 18.45ja21.15 KYJ: INFO ANDMINE
(->) (05)[20:10:51] A: Cinamonis KYJ: INFO ANDMINE
(-=>) (06)[20:10:57] A: see film on ka Ekraanis KYJ: INFO ANDMINE
(-=>) (07)[20:11:15] A: kell 13.00, 15.45, 18.45,21.30 KYJ: INFO ANDMINE

=>>  (08)[20:11:28] K: homme siis?  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
UMBERSONASTAMINE

(09) [20:12:00] A: rohkem ulmefilme ei ole kavas KYJ: MUU; YA:
PRAAK

>>> (10) [20:12:15] A: jah,  KYJ:JAH; PPJ: LABIVIIMINE

homme on sellised ajad  IL: TAPSUSTAMINE; PPJ:
LABIVIIMINE

(11)[20:12:22] K:  aitdh, Aivo,  RIE: TANAN
seda ldhengi vaatama  YA: INFO ANDMINE
->>> (12)[20:12:26] A: kinos Ekraan  IL: TAPSUSTAMINE; PPJ: LABIVIIMINE

Selles kinoinfo dialoogis (ndide 39, Aivo_80) kiisib klient infot ulmefilmide
kohta, mida ldhipdevadel kinos ndidatakse (01), ja jargmises voorus pdhjendab
(IL: POHJENDAMINE) oma kiisimust lausungiga mulle meeldivad ulmefilmid roh-
kem (02). Esimeses voorus esitatud kiisimusele vastab Volur voorus (03)
jaatusega (KYJ: JAH) ning voorudes (04), (05), (06) ja (07) jagab infot (KYJ: INFO
ANDMINE) filmi ,,Star Trek™ kohta. Seejuures 1 voi koik neist voorudest (03)—
(07) on probleemvooruks kliendile, kes voorus (08) algatab {imbersonastamise
abil paranduse. Umbersdnastamine koosneb 2 sdnast: miirsdnast homme ja
partiklist siis, millele jargneb kiisiméark. Kuigi vajaka jadb selgusest, missugune
koénevoor voi voorud on probleemvooruks kliendi jaoks, ndib ametnik prob-
leemvoorudeks pidavat voore (06) ja (07). Nimelt paikneb paranduse ldbivii-
mine jaatuse abil voorus (10) ning jaatusele jirgneb samas voorus veel teinegi
DA, milleks on jaatuse tdpsustamine homme on sellised ajad. Viimane osa
paranduse ldbiviimisest on tdpsustamine (IL: TAPSUSTAMINE) voorus (12). Just
tdpsustamine nditab, et ametnik usub, et probleemvoorudeks olid info andmised
voorudes (06) ja (07).
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Muster 12 (ametnik ehk Voélur, klient)

->> (kas) + sa | sind + tegusdna + sona | sdnad + (véi) +°?’

Selle mustri moodustab enamjaolt Volur. Mustri 12 tunneb dra eelmise mustriga
vorreldes pikemast voorust.

Seejuures on jéllegi oluline, et esineb kas vooru algul kiisisona kas vdi vooru
16pus partikkel voi, kuid erandkorras véivad mdlemad puududa (vt ndide 40,
Aivo_45, teine iimbersOnastamine). Mustris 12 vdivad tegusonale jargneda 1
vOi 2 sOna, mille sonaliigiline kuuluvus on dialoogiti erinev ja seega pole
tdpsemalt voimalik mustrit kirja panna.

Mustri 12 vormistaja on VOZ 2009 korpuses olnud enamasti Volur. Kui
Volur on selle mustri looja, siis vormistab ta niisuguse lausungi enamjaolt
selleks, et vdita aega info otsimiseks voi selleks, et julgustada klienti oma info-
soovi esitama.

Reegel 13 on ametniku parandusalgatuse reegel:

->> KUI ametniku_lausung = (kas) + sa | sind + tegusona + sona | sdnad + (voi)
= "

->>> KUI kliendi_ DA = KYJ: JAH

SIIS ametniku DA = INFO ANDMINE

->>>VASTASEL JUHUL

->> ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE

Selle reegli 13 tipsem kuju saab selguda alles pdrast rohkemate niidete ana-
ludsi. Kéesoleva korpuse analiilis voimaldab visandada vaid reegli iildjooned.
Kliendi poolt on mustri 13 esinemine erandlik ja reeglit ei ole vdimalik vélja
pakkuda.

Jargnevas dialoogis (ndide 41, Aivo 45) leidub nii ametniku kui kliendi
imbersdnastamine, mis mdlemad kuuluvad kdesolevalt kirjeldatava mustri alla.

Niide 40. Uhes dialoogis nii ametniku kui kliendi sarnaselt moodustatud
imbersOnastamine
Aivo_45

(01)[14:01:40] A: annan teavet TVkavade kohta KYJ: INFO ANDMINE

> (02)[14:01:57] A: kas soovid telerit vaadata? KYE: SULETUD KAS;
RY: MUU

(03) [14:02:10] A: mis sind huvitab?  KYE: AVATUD; RY: MUU
(04) [14:02:11] K: vaatan ikka KYJ: JAH

>>  (05)[14:02:23] K: sa niitad mulle v0i? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
UMBERSONASTAMINE

(06) [14:02:31] K: porno  KYJ: INFO ANDMINE
>>> (07) [14:02:45] A: annan infot TVkavade kohta ~ KYJ: MUU; PPJ:

LABIVIIMINE

==~/

(=) (08)[14:07:211K: kas homme ponevusfilme on? KYJ: MUU; KYE:
SULETUD KAS

(-=>) (09)[14:07:51]1 K: prantsuse marulifilmid IL: TAPSUSTAMINE
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(10) [14:08:02] A: info puudub, tean tinast kava KYJ: INFO
PUUDUMINE

=>>  (11)[14:08:33] A: sind huvitavad siis filmid? KYE: VASTUST
PAKKUV; PPE: UMBERSONASTAMINE

(12) [14:08:37] K:  milliseid filme tdna vaadata saab?  KYE: AVATUD
>>> (13)[14:08:45] K: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Selles dialoogis (ndide 40, Aivo _45) algab viljavote tervikdialoogist ametniku
poolt kliendi informeerimisega, et ta annab teavet TV-kavade kohta (01). Ka
jargmised 2 vooru kuuluvad ametnikule, kes haarab vestluses initsiatiivi ning
kiisib kliendilt, kas ta soovib telerit vaadata (02), ja edasi, mis klienti huvitab
(03). Voor (02) kas soovid telerit vaadata? kujuneb kliendi jaoks segadust
tekitavaks ning seetdttu vormistab ta voorus (05) iimbersdnastamise, kiisides,
kas DS saab néidata talle telerit (05). Paranduse ldbiviimine toimub voorus (07),
kus vastatakse, et DS annab infot iiksnes TV-kavade kohta.

Sama dialoogi (ndide 40, Aivo 45) teises iimbersonastamises voib prob-
leemvooruks olla nii voor (08) kui (09) voi koguni molemad. Nimelt algatab
ametnik imbersonastamise voorus (11), kus ta kiisib vastust pakkuva kiisimuse
(KYE: VASTUST PAKKUV) abil sind huvitavad siis filmid?. See juhtum on VOZ
2009 korpuses vaadeldava mustri puhul erandlik, kuna puudub nii vooru
algusest kiisisona kas kui vooru 16pust partikkel voi, mis sageli asendab kiisi-
sona. Umbersdnastamisele vastamine (PPJ: LABIVIIMINE) on voorus (13) ja see
on sdnastatud jaatuse jah abil.

Dialoogis (ndide 41, Aivo 46) esinev limbersdnastamine on taas erandlik,
kuna pdhjuseks on rooma ja araabia numbri visuaalne sarnasus.

Niide 41. Numbrite visuaalne sarnasus {imbersdnastamise pShjusena

Aivo 46

> (01)[14:35:29] K: aga kas sa tead mis méngufilm téna kanal 11 tuleb
KYE: AVATUD

(02) [14:35:33] A: kas leidsid soovitud teabe?  KYE: SULETUD KAS;
YA: PRAAK

(03) [14:35:58] K: jah leidsin kiill ~ KYJ: JAH

>>  (04) [14:36:04] A: kas sa motled Kanal 2? KYE: VASTUST PAKKUV;
PPE: UMBERSONASTAMINE

>>> (05) [14:36.29]1 K: eikanal 11  KYJ: EL; PPJ: LABIVIIMINE

Niite 41 (Aivo_46) voorus (01) esitab katseisik kiisimuse aga kas sa tead mis
mdngufilm tdina kanal 11 tuleb (KYE: AVATUD). Kuna rooma number II ja
araabia number 11 on visuaalselt sarnased, saab sellest voorust Voluri jaoks
probleemvoor vdi Volur otsustab seda kiisitleda probleemina. Umbersdnasta-
mine vormistatakse vastust pakkuva kiisimuse (KYE: VASTUST PAKKUV) abil
voorus (04). Olenemata sellest, kas klient sai aru, miks suhtlusprobleem tekkis,
parandab ta ametnikku voorus (05), sonastades paranduse eitusena (KYJ: EI) ei
kanal 11.
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Jargnevas niites (nédide 43, Aivo 104) toimub kliendi liiga iildiselt sonas-
tatud kiisimuse kohta paranduse algatamine. Nimelt kasutab klient sdna praegu,
mis vOib téhistada kéesolevat hetke, pdeva, nddalat voi muud ajaperioodi.

Niide 42. KiisisOnaga kas algav iimbersonastamine
Aivo_104
(01)[21:13:47] A: tean Ekraani ja Cinamoni kavasid  YA: INFO
ANDMINE; YA: PRAAK
> (02)[21:14:21]1 K: mis film siis ekraanis pracgu jookse? KYE: AVATUD

>>  (03)[21:14:25] A: kas sind huvitab tdnane kava? KYE: SULETUD
KAS; PPE: UMBERSONASTAMINE

(04) [21:14:55] A: Transformerid: Langenute kittemaks KYJ: INFO
ANDMINE

>>> (05)[21:14:56] K: jah PPJ: LABIVIIMINE; KYJ: JAH; YA: PRAAK

Esimesest voorust selgub, et selles dialoogis (ndide 42, Aivo 104) pakutakse
teavet kinokavade kohta. Kasutades avatud kiisimust (KYE: AVATUD), tunneb
klient huvi mis film siis ekraanis praegu jookse? (02). Viimases sdnas on podret
markiv taht dra jadnud, kuid mitte seetdttu ei saa voorust probleemvoor, vaid
probleem seisneb liiga {ildiselt sdnastatud kiisimuses. Seetdttu algatab ametnik
iimbersonastamise abil paranduse kas sind huvitab tinane kava? (03). SOna
tinane osutab, et probleemallikaks vois olla eelmises voorus leiduv sdna
praegu. Ootamata paranduse ldbiviimist, toimub info andmine (KYJ: INFO AND-
MINE) voorus (04), kus esitatakse 1 filmi nimi. Paranduse ldbiviimine (PPJ:
LABIVIIMINE) jaatuse (KYJ: JAH) jah ndol paikneb voorus (05).

Esitatud nidited on moneti kill ddrmiselt erindolised, kuid neis leidub
struktuuriline sarnasus, mida saab kasutada DS-i programmeerimisel.

4.2.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige VOZ 2009 korpuses

VOZ 2009 korpuse partneri algatatud paranduse jarellilkmete hulgas leidub
jaatust (KYJ: JAH) ja eitust (KYJ: EI) ihtekokku 17 korda. Paljudel juhtudel koos-
neb jaatuse/eituse lausung ainult jah/ei sdnast, kuid erandlikud pole sellisedki
juhtumid, kus jaatuse/eituse markimiseks on valitud muu sdna (nt jah asemel
just) voi jaatusele/eitusele eelneb voi jargneb mdni muu sdna voi sdnad (nt
ausalt jah voi jah, homme Cinamonis v0i ei ole voi ei kanal 11). Samuti v3ib
jaatuse/eituse DA olla lausung, milles otseselt sdna jah/ei ei esinegi (nt paku
mulle tiks hea komoddia).

Paranduse ldbiviimise voor, mis on samaaegselt ka tdpsustamine (IL: TAP-
SUSTAMINE), on iildiselt omane Vdlurile, sest tema tegeleb info andmisega ning
info andmine ja info tdpsustamine on tihedalt seotud. Ometi on 1 ndide ka
kliendi sellisest paranduse 1adbiviimisest. Sel juhul tépsustas klient kino nime.
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Partneri algatatud paranduse jérelliikmed (k.a slistematiseerimata jérelliige
PPJ: MUU) on alati multifunktsionaalsed ja tabel 7 kajastab, millisel moel
(milliste DA-ga) on parandus erinevate parandusalgatuste puhul vormistatud.

Tabel 7. VOZ 2009 korpuse partneri algatatud paranduste jérelliikme (PPJ: LABI-
VIIMINE PPJ: MUU) lausungite multifunktsionaalsusest tulenevad DA-d

Mittemdistmisele Ulekiisimisele | Umbersdnastamisele

jérgnev parandus | jirgnev parandus | jdrgnev parandus

ametnik ametnik ametnik

(VOZ) | Kklient (VO2Z) klient | (VOZ) klient
DIE: SOOV _ 3 _ _ _ _
DIJ: INFO ANDMINE _ 12 _ _ _ -
DIJ: MUU _ 1% _ _ _ —
IL: TAPSUSTAMINE — 1 3 — 2 —
KYE: ALTERNATIIV — 3 — — _ _
KYE: AVATUD — 2% — — _ _
KYE: JUTUSTAV KAS — 1 — S _ _
KYE: SULETUD KAS 1 1 — — _ _
KYJ: EI _ 1 1 _ _ 1
KYJ: INFO ANDMINE 2 3 — — _ _
KYJ: JAH _ _ 3 4 1 6
KYJ: MUU — — — 1 1
SEE: ARVAMUS — 1 — — _ _
YA: PRAAK _ 1 > 4 _ 3
DA-sid kokku 3 30 9 9 4 11

Mirkus. * — ainus PPJ: MUU lausung on vormistatud avatud kiisimusena (KYE: AVATUD) ja on
slistematiseerimata direktiiv DI1J: MUU.

Tulenevalt aktide multifunktsionaalsusest on tabelis 7 esitatud erinevate aktide
koguarv suurem kui paranduste ldbiviimiste ja siistematiseerimata jéarelliikmete
lausungite arv (46 juhtumit).

Paranduse labiviimine kiisimuse (KYE: ALTERNATIIV, KYE: AVATUD, KYE:
JUTUSTAV KAS) abil, direktiivina (DIE: SOOV, DIJ: INFO ANDMINE, DIJ: MUU) v0i
arvamusena (SEE: ARVAMUS) on viis, mida kasutab ainult klient. Neil juhtudel,
mil kliendi partneri algatatud paranduse jérelliige on vormistatud kiisimusena,
on enamasti tegemist teemavélise kiisimusega (nt miks sul juukseid peas pole?).

Parandamisel kasutasid erinevaid direktiive (DIJ: INFO ANDMINE, DIE: SOOV,
DIJ: MUU) analiilisitavas materjalis ainult kliendid ja ainult mittemdistmistele
jargnenud parandustes.
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Stistematiseerimata partneri algatatud paranduse esilitkmeid (PPE: MUU)
esineb korpuses 2, ent neile kummalegi ei jirgne paranduse ldbiviimist ning
seetottu tabelis 7 seda veergu ei esine.

Kliendi paranduse ladbiviimine on tihti info andmine (DIJ: INFO ANDMINE,
KYJ: INFO ANDMINE) ehk vastus, mis peaks aitama ametnikul varem esitatud
kiisimusele vastuseks pakkuda diget infot (Nditlejad, reedel 15.45, peale kella
15.00, koletised tulnukate vastu noh) ja seeldbi jouda suhtluseesmargi tdit-
miseni.

Kodige rohkem erinevaid DA-sid kasutati mittemdistmisele jargnenud naab-
ruspaari jirelliikmete hulgas. Ulekiisimiste ja iimbersdnastamiste vormistamisel
kasutati 5 erinevat DA-d, need olid seejuures mdlema parandusalgatuse korral
samad (IL: TAPSUSTAMINE, KYJ: EI, KYJ: JAH, KYJ: MUU ja YA: PRAAK). Seega
ainult paranduste ldbiviimisi vaadates on tdendoliselt raske vahet teha, kas
parandusalgatuseks on olnud iilekiisimine v3i timbersdnastamine.

Keevallik (2010) on kirjutanud ndustumise vOi mitte-noustumise puhul
kasutatavast tegusona kordamisest jah/ei vastuse asemel. Niisuguseid juhtumeid
partneri algatatud paranduse jarelliikmeks olevas lausungis ei esine VOZ 2009
korpuse materjalis ainsalgi korral.

4.2.5. Kusitluslehe tagasiside ja jareldused

Jakob Nielsen (1993) rohutab oma raamatus, et siisteemi kasutaja tundmine ja
tagasiside arvutikasutajatelt on iilioluline. Ta tutvustab mitmeid hiitidlauseid,
millest esimesega ,,Sinu parim arvamus ei ole piisavalt hea*>* (Nielsen 1993: 10)
viitab, et vdimatu on luua kasutusviirtuslikku™ kasutajaliidest, tuginedes iiksnes
looja parimale arusaamisele, milline see peaks vilja ndigema. Kasutajad voivad
kédituda tohutult omanéolisel ja ootamatul viisil vorreldes sellega, missugune on
kasutajaliidese looja ndgemus. Sellest Nielseni jareldusest voib tdommata paral-
leele vestlusanaliiiitikute varem tutvustatud tddemusega, et tuleb uurida salves-
tatud teksti, kuna me ei suuda ette kujutada, kuidas tdpselt inimesed radgivad.

Just seetottu on kasutajate tagasisidel oluline vddrtus ning seepérast tutvus-
tatakse siin kiisitluslehtede kaudu saadud tagasisidet aastatel 2001 ja 2009
toimunud simuleeritud DS-ide kasutajaliidestele.

VOZ-i esimeses eksperimendis (Kullasaar 2001; Valdisoo, Vutt 2002) kasu-
tati katseisikutelt tagasiside saamiseks kiisitluslehte 14 kiisimusega, millest
2009. aasta eksperimendiseeria kiisitluslehele on iile voetud 12 esimest kiisimust

> Your Best Guess Is Not Good Enough*.

> «“Kagutusvédrtus nditab, kui hdlpsasti mingi todriist, tarkvara, veebisait vms on kasutatav
soovitava tulemuse saavutamiseks.” ja “Standard ISO 9241-11 defineerib kasutusvairtust
jérgmiselt: kasutusvdirtus nditab, mil méédral kindlaksméératud kasutajad saavad toodet
kasutada kindlaksmédratud eesmérkide saavutamiseks efektiivselt, tulemuslikult ja
rahuldustpakkuvalt kindlaksméératud kasutuskontekstis. Standard selgitab ka kasutus-
vadrtuse modtmise pohimotteid” (http://www.vallaste.ee, paring ‘usability’; 17.01.2016).
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(see vdimaldab soovi korral vastuseid vorrelda; vt kiisimused 1-12, lisa 1) ning
juurde on lisatud 9 kiisimust (kiisimused 13-21, lisa 1). Kiisitluslehele vastas 31
katseisikut, ehkki mdnel juhul ei vastatud kdigile kiisimustele. Ulejasnud 4
andsid vaid ndusoleku kasutada eksperimendi salvestatud dialooge. Kiisitlus-
lehe tiitjate hulgas oli 22 meest (kiisitluslehe tditmise ajal vanusevahemikus
18-52 eluaastat) ja 9 naist (2051 eluaastat).

Kisimused 1-5, 7-9, 13, 14, 16-21 puudutavad konkreetset dialoogi voi dia-
looge, milles katseisik osales, teised kiisimused on aga iildisemat laadi (6, 10—
12,15, 17).

Alljargnev on kidesoleva viitekirja autori kokkuvote kiisitluslehele antud
vastustest (vt ka Péarkson 2011), kusjuures vastustest kokkuvdtte tegemisel on
voimalikult palju kasutatud neid (omadus)sonu, mida inimesed ise tagasisidet
andes tarvitasid.

19 vastanut ei arvanud kordagi, et temaga suhtleb inimene, mitte arvuti. 2
katseisikut {iildiselt ei aimanud voltsingut, kuigi triikiviga tekitas neis korraks
kahtlust. 2 vastanul tekkis kahtlus, sest nad olid kuulnud-lugenud sellisest
eksperimendist. 1 katsealune avastas voltsingu vestluse 16pus, kuna Voluriks oli
tema sdber, kes reetis end sOpradevahelise naljaga, millest arvutiprogramm ei
oleks tohtinud aru saada. Kahtlusi tekitas samuti DS-i aeglus, kohmakus, intelli-
gentsus voi muud niiansid, mida ei osatud sonastada.

Kiusimused 3—-6 kéivad keelekasutuse kohta. DS-iga suheldes ei kasutanud
12 inimest enda hinnangul kordagi lihtsamat keelt. 15 inimest arvasid, et nad
kasutasid lihtsamat vo1 lakoonilisemat, hésti struktureeritud voi ithemottelist
keelt. 4 inimest kasutasid monikord lihtsamat keelt, ent mitte igakord. Samuti
ptiiti tarvitada korrektsemat keelt, kontrolliti, et ei esineks kirjavigu. 15 inimest
vormistasid meelega lithikesi lauseid, 11 inimest lihtlauseid, 11 inimest valisid
ka lihtsama sOnastuse (sOnavara), 8 inimest viltis voorudes vo0rsdnu ja 1 ini-
mene eelistas voorsdnu, et arvutiprogramm paremini aru saaks. Katseisikute
hinnangul oli DS-i sdnavara oluliselt viiksem/piiratud, kui seda oleks inimesel.
Eksperimendis osalenute hinnangul tarvitas DS standardiseeritud keelt, lause-
malle, kordas samu viljendeid, kasutas lihtlauseid. Mone meelest oli keel puine
voi tehislik. Samuti arvati, et DS-i ametniku tekstis esines vihem tegusonu, kui
inimene kasutaks. Ligi pooled vastanutest (14) leidsid, et DS ei kasutanud
lihtsamat keelt — vidhemalt ei hiirinud see neid. Katseisikud kinnitasid kiisi-
muses 6 nimetatud keeleliste probleemide olemasolu. Nad arvasid, et Aivo-
sarnastel programmidel vd&ib tekkida mitmeid keelelisi probleeme: kitsas
sonavara (20), keerulised laused (20), kasutaja tehtavad triikivead (18), kddna-
mine ja pdoramine (17), asesdnad (13). Lisaks peljati, et arvutile voib iile jou
kiia slédng ja poolikud laused. Nende arvamuste tdelevastavust saab kontrollida
alles tegelike DS-ide t66d analiiiisides. 6 inimest olid kindlad, et said oma
kiisimus(t)ele ammendava(d) vastuse(d). 16 inimest said enamikule kiisimustest
rahuldavad vastused, kuid mingis osas oleksid nad soovinud enamat. 9 inimest
ei saanud oma kiisimus(t)ele ammendavat/vaid vastust/seid. Heideti ette vas-
tuste liheiilbalisust/piiratust, vastamise aeglust, oskamatust 6elda nditeks filmide
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ingliskeelseid nimesid ning vastata mdnedele tépsustavatele kiisimustele. Samuti
hiirisid kasutajaid teemade piiratusest tulenevad vastuste mittesaamised ehk siis
asjaolu, et ametnik ei vastanud teemavdélistele kiisimustele.

Katseisikud arvasid iildiselt, et DS vastas teistmoodi, kui oleks vastanud
inimene. Seejuures ei olnud erinevus teksti sisus, vaid teksti esitusviisis. DS-i
genereeritud voorud modjusid nende hinnangul puiselt/kunstlikult/formaalselt/
tehislikult/faktipohiselt, olid kinni kitsalt {ihes ainevaldkonnas. Leiti, et inimene
oleks vastustesse pannud rohkem emotsioone, olnud véljendusrikkam ning
andnud omapoolseid soovitusi (soovituste andmist peeti eetilistel kaalutlustel
Vdluritele mittesoovitavaks).

Kiisimus 17 koosneb kolmest alakiisimusest, millest kaks esimest on iildist
laadi, kolmas konkreetset eksperimenti silmas pidav. Vastustest selgus, et tunti
tugevat vooristust kindlate lausemallide suhtes. Selle pdhjal vdib kinnitada, et
iiks esmane voti loomuliku keelekasutamise saavutamiseks on DS-i varieeru-
vam keelekasutus. 19 inimest sooviksid infot hankida sellise DS-i abil nagu DS
Aivo. Lisaks oleksid 7 inimest mdnikord v6i mdnede tingimuste olemasolul (nt
kiirem siisteem, kvaliteetsem siisteem kui hetkel) sellisest teabehankeviisist
huvitatud. Ainult 5 inimest (kdik mehed) kirjutasid, et eelistavad ise infot otsida
vOi vastupidi suhelda inimesega; iiks neist viitis, et praegune viis on liiga
keeruline.

Vordluseks olgu toodud Alan Newelli ja tema kolleegide suuliste VSlur Ozi
ekeperimentide tagasiside, mille jargi eksperimendis osalenutele ei avaldanud
Newelli (1991: 34) hinnangul siisteem erilist muljet, kusjuures saadi véga erine-
vat tagasisidet alates sellest, et ei soovita sellist rakendust enam mitte kunagi
kasutada (never use one again) kuni véga positiivse tagasisideni, mille jérgi
inimene kasutaks alati sellist siisteemi, kui see oleks vdimalik (would always
use one if it was available). VOZ 2009 eksperimentide tagasiside, nagu eelpool
esitatud numbrid néitavad, oli tunduvalt positiivsem.

Reaalset DS-i saaks katseisikute arvates paremaks muuta eelkdige vastamise
kiirust tostes, lisaks peaks siisteem omama suuremat sdnavara ja andmebaasi
ning olema paindlikum ja omama Spivoimet. Pakuti, et infole lisaks voiksid olla
ka hiiperlingid ja teemaga seotud disain (nt ilmateadete info jagamise puhul
kaart, pilved, vihm, piike). Kiisimusele number 12 vastates leiti, et vabas
vormis on mugavam kiisimusi esitada, kuid samas kardetakse, et arvutiprogramm
saab sel juhul valesti aru ning saadakse valeinformatsiooni. See on pohiline
korduvalt nimetatud pohjus, miks katseisikud eelistaksid ekraanile ilmuvatest
meniitidest valikuid teha. Teine pdhjus on juba kujunenud harjumus mentiiide
abil teavet otsida. Kuigi kiisitluslehel puudus kiisimus DS-i kiiruse kohta, mai-
nisid erinevate kiisimuste vastustes DS-i aeglust peaaegu koik osalejad. Info
hankimise kiirus on iilimalt oluline tegur. Mdned arvasid, et kiirem on DS-ilt
vastuseid saada, teised usuvad, et meniiiidest otsimisega voidab aega. Moned
peavad DS-i pdnevaks, isedranis pdnev olevat vdimalus arvutit proovile panna.
Meniilidest valikute tegemise eelistamine on seotud kartusega saada arvutilt
vabas vormis vesteldes valeinformatsiooni. Koik DS-i eelistajad peavad seda
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mugavamaks infootsimise vormiks. Arvati ka, et mdlema kombinatsioon oleks
hea lahendus. Katseisikuid ei hdirinud ,,arvuti“ keelekasutuses otseselt midagi,
kuid eelistused arvutiprogrammi keelekasutusele on paljudel olemas (kiisimused
13-14). Korduvad lausemallid ei ole kasutajale meelepdrased. Rohkem vasta-
nuid leidis, et DS-i ametnik peaks alustama oma vooru suure algustdhega (7
inimest), kasutama lauselopumaérke (7), jargima igati eesti kirjakeelereegleid
(7), kasutama varieeruvat keelt (9). Lausemalle pidas vajalikuks 2 vastajat. DS-i
kujunduse juures (kiisimus 15) peab enamik vastanutest mone visuaalse lisa
olemasolu heaks motteks. Naiiteks soovitatakse kinoinfo puhul kdige enam
hinnatabelit, aga samuti kino asukoha kaarti, asjakohaseid veebilinke. Soovitati
ka siisteemi tutvustavat lisa. Kinoinfo DS-i puhul oodati nt hittfilme tutvus-
tavaid videoklippe. Samas arvas 1 vastaja, et liigne visuaalsete lisade olemasolu
kaotab sellise DS-i mottekuse ning nditeks hinnatabelil on véértus vaid juhul,
kui valikuid on rohkem kui 4. Vastanutest 7 kinnitasid, et praegune kujundus on
igati hea ning millegi lisamiseks voi eemaldamiseks puudub vajadus. Animeeri-
tud nidgu meeldis 11 vastanule, 7 inimest jattis see iikskoikseks ja 13 vastanutest
animeeritud niigu ei meeldinud. Uhte inimest hiiris Aivo animatsioon nii palju,
et ta véljendas seda mitmete erinevate kiisimuste vastustes. Siinteeshéélele kes-
kendus kiisimus nr 17. Vastustest selgus, et 16 sellele kiisimusele vastanutest ei
lillitanud siinteeshdilt sisse ja 7 katseisikut liilitas siinteeshdile sisse. 2 katse-
isikut liilitasid tehishdile sisse vaid prooviks. 10 vastanut véitsid, et selline
rakendus on kasutu, 6 vastanut pidas seda vajalikuks ja 1 ei osanud sellele
kiisimusele vastata. 3 inimest ei proovinud siinteeshailt kas tehnilistel (ei olnud
kdlareid, rakendus véidetavalt ei tootanud) voi muudel pohjustel (katseisik
viibis avalikus kohas, nt rongis). Arusaam siinteeshééle vajalikkusest ja tegelik
haile sisseliilitamine ei olnud alati vastavuses. 5 katseisikut, kes pidasid siin-
teeshéilt kiill vajalikuks, ei lillitanud seda ometigi sisse. Pohjuseks oli enamasti
see, et vajalikuks peeti seda monele teisele lihiskonnagrupile (nt vaegnégijad
voi muud erivajadustega inimesed; ka noored, kellele see lihtsalt meeldiks).
1 héile sisseliilitanud vastanu mainis, et teda héiris tehishdile monotoonne kola,
1 katseisiku jaoks oli see just huvitav. Kokkuvdtvalt, siinteeshdile olemasolu
DS-is on hea vaid valiku voimalusena, automaatsena voib see olla pigem hiriv.
Vajalikkust enda jaoks katseisikud ei méarkinud, kuid siiski leiti, et on inimesi,
kellele see siisteemi funktsioon on darmiselt vajalik. Kiisimused, millele kiisit-
luslehe tditjad ei saanud vastust ja mis neile olid meelde jadnud, olid sageli
ebastandardsed kiisimused (nt Millal tuleb nii soe ilm, et pdevitada saab?, Kas
Cinamonis on mugavad toolid?, Millal Kate Beckinsale iildse kuulsaks sai?) voi
n-0 naljakiisimused (nt Aivo neiupdlve nimi) ehk muud Aivot puudutavad
kiisimused, aga ka tavakiisimused (nt filmide originaalkeelsed nimed). See, kas
»arvuti® oskas uusi kiisimusi seostada eelnevate vastustega, oli kindlasti eks-
perimenditi erinev ning olenes iga konkreetse Voluri otsusest ja seetottu lahk-
nevad vastusedki. Kuid huvitav oli, et mérkimisvédarne osa kiisitluslehe tditjatest
ei osanud sellele kiisimusele vastata (ei meenunud, ei pannud seda tihele, ei
mirganud, ei katsetanud siisteemi piisavalt jne). Eksperimendis esinenud ,,arvuti‘
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aktiivsuse-passiivsuse suhtega oli igati rahul 14 vastajat. 11 inimest leidsid
stisteemi olevat olnud passiivse, monele see meeldis, monda héiris. 6 katseisikut
arvasid siisteemi olevat pigem aktiivse, monele see meeldis, mdnele mitte.
Viimase kiisimuse number 21 jdrgi hédiris DS-i juures vastajaid kdige enam
aeglus, mis oli eksperimendist tingitud eripdra. Samuti héirisid paljusid lause-
mallid. Seda fakti on reaalse DS-i loomisel oluline teada.

Korraldatud eksperimendid on tdhtsad vdhemalt kahes mdttes. Esiteks,
kogutud materjal (dialoogid, ent mitte info dialoogis osalejate kohta) eksisteerib
dialoogikorpuse nidol, mis vdimaldab seda materjali ka teistel uurijatel ana-
liitisida voi vorrelda mdne muu korpusega. Teiseks on saadud kogemus ja tead-
mised, kuidas sama eksperimenti edaspidi veelgi edukamalt 18bi viia. Néiteks
kiisimustiku katseisikute vastustel pdhinev analiiiis tegi selgeks, et moned
kiisimused on iileliigsed (seda nditasid vastuste kordamised teatud konkreetsete
kiisimuste puhul), monede kiisimuste vastused ei kanna rakendamise mottes
olulist informatsiooni (nt siisteemi initsiatiivikust puudutav kiisimus) ning
esimene kiisimus peaks objektiivsemate vastuste saamiseks asuma kiisimustiku
16pus. Sellised probleemid ei tekkinud mitte hooletult valmistatud kiisimus-
tikust; vastupidi, kiisimustik oli pikka aega ja hoolikalt 1dbi moeldud ja mitmete
inimestega konsulteeritud. Ometigi oli inimestel, kes teadsid eksperimendi ole-
must, raske panna end katseisiku rolli ja vaadata neid kiisimusi katseisiku
vaatevinklist. Edaspidiste eksperimentide ldbiviimise sujuvuse tdstmiseks pidas
dissertatsiooni autor oluliseks muuta kiisimustikku (vt lisa 4). Ja neid muudetud
kiisimustikke on ka hilisemates, 2012. aasta eksperimentides kasutatud.

4.2.6. Kusitlusleht Voluritele

20009. aasta teisel poolel viisid eksperimente 1dbi 10 iilidpilast. Pérast eksperi-
mente andsid nad selle uurimuse autorile tagasisidet Voluri rollis kogetu kohta.
Kiisitluslehe formular Vdluritele asub lisas 3. Uks tudengitest soovis, et tema
abil labiviidud eksperimente ei kasutataks uurimist6os, nii said need dialoogid
kustutatud. Saame radkida 9 Voluri poolt 1dbi viidud VOZ-i eksperimentidest.
Ootuspiraselt selgus, et kdige raskem oli eksperimendi ldbiviijatel voimalikult
kiiresti kiisimustele vastata, mida peeti aga hidavajalikuks, et katseisikud usuk-
sid endid suhtlevat arvutiga. Lisaks nimetati raskusena kiirustamisest tingitud
kirjavigade tekkimist. Seoses VOZ-i eksperimentide korraldamisega oli eksperi-
mendi ldbiviijatel néiteks ettepanek, et oluline on suurendada katseisikute soovi
saada informatsiooni, sest muidu tuntakse pigem huvi mida arvuti soob-joob,
millal magab ja miks arvuti ndeb vilja nagu ufo. Vastuseid (sh lausemalle)
sisaldava dokumendi v0i dokumentide olemasolu peeti ddrmiselt vajalikuks.
Loomulikult on véimatu ette ennustada koiki kiisimusi (siis poleks eksperi-
mente ju vajagi), kuid tekstifail(id) annab/annavad igal juhul parema voimaluse
kiiresti ja korrektselt vastata. Leiti ka, et voiks olla reklaamklipp selle kohta,
mida katseisikud tegema peavad ja milleks on sellist katset vaja. Samuti arvati,
et VOZ-i liides tuleks teha mugavamaks (suurendada kiirust, vabaneda klikka-
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misest teksti uuendamiseks, eemaldada piirang sisestatava teksti pikkusele).
Oluline on seegi, et kuigi Voluri kasutajaliides lubab iihel Voluril pidada
korraga mitut vestlust, tuleks sellest siiski edaspidiste eksperimentide puhul
hoiduda. Esiteks on inimesel iihegi vestlusega toimetulemiseks piisavalt tege-
mist ja samas on mitme vestluse puhul suur oht, et vestlused ldhevad segamini
ehk siis kiirustades nditeks kopeeritakse vale tekst valele inimesele vastuseks.
1 Voluri rollis olnud inimene kirjutas, et mitmesse dialoogi teksti paste’da on
tisna ebameeldiv tegevus, eriti kui kaob endal jirg kiest, kellele mida iiteldud
juba on. Aeglusest ja liidesest tekkivad probleemid vottis kokku eksperimen-
taator, kes sOnastas oma kogemuse jargnevalt: ,,Kasutaja kirjutas mingi kiisi-
muse, kuid oz-i aknasse joudis see hilinemisega. Seejérel ka ,,v0luri® reageeri-
misaega arvestades ldks vastamiseks liiga kaua ning tekkis moodda radkimisi
(kasutaja kiisis midagi ja volur rddkis hoopis teisest asjast vOi vastas vanale
kiisimusele).*
Eksperimente peetakse vajalikuks, sest need:
e aitavad muuta DS-e inimlikumaks ja kasutaja suhtlusstiilile vastavaks;
e annavad teavet, kuidas kasutajad suhtlevad informatsiooni kiisides;
e toovad esile sagedamini kiisitavad kiisimused ja erinevad variandid
nendest kiisimustest;
e vo0ib selguda asjaolusid, millele muidu siisteemi luues ei tule voi ei podra
nii palju tdhelepanu;
e Kkatseisikutele moeldud tagasiside ankeedi kaudu on kasutajatel voimalik
muuhulgas anda teada oma eelistused. Eksperimendis osalemata inimesed
toendoliselt ei oskaks nii tidpselt sOnastada, mida nad tihelt DS-ilt ootavad.

Raskustele vaatamata eksperimendi ldbiviijad nautisid oma iilesannet, liks neist
andis tagasisidet, mille kohaselt katseisikuga vesteldes oli endal vahepeal vdike
muie ndos. Mdnele Vdluritest meeldis k6ikvoimas tunne inimeste lollitamisel ...
Eriti just momentidel, kui ,,arvuti saab initsiatiivi enda kdtte votta ning kasu-
taja ise nurka suruda (sest tegelikult dialoogsiisteemidega suheldes on just
inimestel selline varjatud eesmdrk pahatihti).

Voluri rollis olnud iilidpilased tddesid, et eksperimendi ldbiviimine oli
keerulisem, kui nad arvasid, kuid pidasid kogemust huvitavaks ja eksperimenti
vajalikuks.

4.3. Kahe korpuse vordlus (VOZ 2001 ja VOZ 2009)

Kéesolevas peatiikis tuuakse vilja tegureid, mis kahe VOZ-i eksperimendiseeria
analiiiisimise tulemusena véitekirja autorile enim silma jiid ja tdhelepanuvéér-
seks osutusid.

Toos on eelnevalt tutvustatud ja analiilisitud 2001. aastal ja 2009. aastal
Tartu Ulikooli 14bi viidud VOZ-i eksperimente. Kuigi mdlemal aastal kasutati
dialoogide kogumiseks sama meetodit, on kogutud dialoogid monedes

125



aspektides vordlemisi erisugused. Selles peatiiki eesmérk on vilja tuua nende
kahe korpuse silmatorkavamad sarnasused ja erinevused.

Kuna mdlema eksperimendiseeria vahele jddvad mitmed aastad ja
eksperimendid on 14bi viidud erinevate liideste vahendusel, siis tuleb dialoogide
vordlemisel silmas pidada kahte mojurit, milleks on:

e ajast tulenevad erinevused;

e liidesest tulenevad erinevused.

Tdendoliselt on molemad tegurid dialoogide ilmet mdjutanud ning just seetottu
on selles peatiikis tehtavad jareldused olulised alles loodavatele DS-idele, kuna
seal esinevad mdlemad mojurid (erinev aeg ja teistsugune liides).

2001. ja 2009. aasta VOZ-i eksperimentide dialoogide arv on erinev, seega
ei ole eesmirgiks vorrelda eksperimentide analiiiisist saadud arvulisi véértusi,
vaid arvud esitatakse selgitamaks néhtuste voi tunnuste esinemistendentse.

Partneri algatatud paranduste esiliikmed

50
45
40
35
30
25
20
15
10

VOZ 2001

VOZ 2009

u Mittemdistmine

30

45

m Ulekiisimine

2

13

m Umbersénastamine

1

14

PPE: MUU

2

Joonis 7. Partneri algatatud paranduste esiliikmed VOZ 2001 korpuses ja VOZ 2009
korpuses ametniku ja kliendi algatusi eristamata

Kuigi dialoogide arv vorreldavates korpustes on erinev, on partneri algatatud
paranduse esiliikmete esinemissageduste tendentsid sarnased. Nimelt mitte-
mdistmisi esineb mdlemas korpuses iilekaalukalt kdige rohkem. Ulekiisimiste ja
iimbersOnastamiste arv on korpustes erinev, ent korpuste siseselt leidub neid
mdlemas korpuses enam-vihem samas osakaalus.

Jargnev tabel 8 annab {ilevaate korpuste suurustest, kuid arve vaadeldes tuleb
meeles pidada, et VOZ 2009 korpus on 3,4 korda suurem VOZ 2001 korpusest.
Omavahel vorreldavad on 2 viimast tulpa ehk kliendi ja ametniku voorude
keskmine pikkus sdnedes.
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Tabel 8. VOZ 2001 ja VOZ 2009 korpuse suuruste vordlus

sonede arv
(sdnavormid, kliendi | ametniku
arvud, vooru vooru
kellaajad kliendi ametniku | keskmine | keskmine
tekstis, voorude | voorude voorude pikkus pikkus
ineemid) | koguarv arv arv (sonedes) | (sonedes)
VOZ 2001 2812 671 261 410 3,7 4,5
(22 dial)
VOZ 2009 11600 2226 936 1290 4,5 5,7
(75 dial)

Tabelist 8 selgub, et mdlemas korpuses on ametniku voor sonedes keskmiselt
pikem kui kliendi sonede arv vooru kohta.

Kullasaar (2001) peab iihte kahekiimne kahest dialoogist ebadnnestunuks,
kuna dialoogist ndhtub, et katseisik ei vota info kiisimist tdsiselt. Ometi kinni-
tavad muude korpuste (VOZ 2009, DS Alfred) dialoogid, et selline kéitumine ei
ole haruldane, kui inimene arvab suhtlevat ennast masinaga, seega peeti koiki
Kullasaare (2001) kogutud dialooge uurimiseks igati kolbulikuks.

4.3.1. Mittemdistmised VOZ 2001 ja VOZ 2009 korpuses

Korpuses VOZ 2001 leidub 22 dialoogi hulgas 30 mittemdistmist 14 dialoogis.
VOZ 2009 korpuses esineb 75 dialoogi hulgas 45 mittemdistmist 25 dialoogis.
Molemas eksperimendiseerias esineb parandusalgatustest enim mittemdistmisi
ja algataja on molema korpuse puhul enamikul juhtudel ametnik (Volur).

Nii VOZ 2001 kui VOZ 2009 korpuses on mittemdistmiste vormistamisel 3
enim kasutust leidnud DA-d samad (KYE: AVATUD, DIE: SOOV ja DIE: MUU),
kuid nende esinemise sageduse jérjestus on erinev (vastavalt: 1-2-3 ja 2-3-1).

Kuna katseisiku voorud ajendavad Volurit nii paljudel kordadel vormistama
mittemdistmist, on oluline tuua vilja need pdhjused, miks mittemdistmine
vormistatakse.

Pohjusteks on:
e Voluri soov vdita aega vastuse planeerimiseks;
Voluri soov jiljendada reaalset DS-i;
Voluri otsustus, et tegelik DS ei suudaks niisugusele kdnevoorule vastata;
katseisikute liiga tildiselt sGnastatud kiisimused;
oluline info puudujadk katseisiku kiisimuses (nt elliptilised kiisimused).

VOZ 2001 korpuses hakkab silma, et ametnik moodustab mittemdistmise sageli
pérast seda, kui kliendi keelekasutus on dialoogi véltel muutunud loomulikule
suhtlemisele sarnasemaks (nt elliptilised laused, asesdnade kasutamine). 2001.
aasta eksperimentides on niha, kuidas ametniku mittemdistmise véljendamine
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pOhjustab kliendi poolt kiisimuse kordamist korrektsemas vormis. Sellist tiitipi
niidetele on iseloomulik, et parandus viiakse ldbi (PPJ: LABIVIIMINE), suundudes
taas tdislause kasutamisele. VOZ 2009 korpuses leidub sarnaseid néiiteid 6
korral. Samas on iseloomulik, et Voluri véljendatud mittemdistmine VOZ 2009
korpuses ei saagi vastust. Selle pohjuseks on tdendoliselt fakt, et katseisikutel
puudub tegelikult tarvidus kiisitud teabe jarele ning seetdttu nad kas kaotavad
huvi kidesoleva teema suhtes ja/voi parandamise asemel kiisivad hoopis uue
kiisimuse. Ehkki 2001. aasta eksperimentides osalejatel polnud tdenéoliselt
suuremat motivatsiooni, on kiitumisviis dialoogides mitte ilmneval pohjusel
erinev.

Nii VOZ 2001 kui VOZ 2009 leidub ametniku mittemoistmisi, kus klientidel
palutakse tdpsustada oma kiisimust voi Volur teatab, et ta ei mdista kliendi
kodnevooru.

Joonisel 8 vastab iga telg iihele korpuses (VOZ 2001 voi VOZ 2009) esi-
nenud DA tiilibile. Seega sama palju kui on telgi, niipalju erinevaid DA-sid
kasutati mittemoistmise lausungite moodustamisel. Diagrammil néidatud arvud
on vastavate aktide arvud (siin ja jargnevatel joonistel).

Mittemoistmine

¢ VOZ 2001 ® VOZ 2009

DIE: MUU

20 =
TVI: VASTUVOTMIN%)ENDIE: SoovV

KYE: SULETUD KAS™

KYE: JUTUSTAV KAS

Joonis 8. VOZ 2001 korpuse ja VOZ 2009 korpuse mittemdistmiste lausungite multi-
funktsionaalsusest tulenevad DA-d ning nende esinemisarvud vordlevalt

VOZ 2001 korpuses kasutatakse mittemdistmisega seotult 4 DA-d, VOZ 2009
korpuses on erinevaid DA-sid 9.

2001. aasta dialoogides jargneb probleemvoorule kohe parandusalgatus
(seda nii mittemdistmise kui teiste parandusalgatuste korral). VOZ 2009 kor-
puses on sagedased juhtumid, kus probleemvooru ja parandusalgatuse vahele
jadb 1 vdi enam vahevooru (seda nii mittemdistmise kui teiste parandusalga-
tuste korral).
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Jargnevalt on kirja pandud molema korpuse mittemdistmiste mustrid (v.a
erandid) ja reeglid, mida on néidete abil tutvustatud eelnevates peatiikkides (ptk
4.1 ja ptk 4.2). Pérast nende esitamist vorreldakse siin peatiikis mustreid omavahel.

VOZ 2001 korpuse mustrid ja reeglid:
Muster 1 (klient) — eeldab DS-ilt morfoloogilist analiiiisi

-> aga + ajamédrsOna | parisnimi | [parisnimi + ‘—° | ja + parisnimi|

e Reegel 1:
-> KUI kliendi_lausung = aga + ajamiérsdna | parisnimi | [périsnimi + ‘—° | ja +
parisnimi]

->> SIIS ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE

->>> SIIS kliendi DA = KYE: AVATUD, PPJ: LABIVIIMINE VOI KYE: SULETUD
KAS, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 2 (klient)
->".$ | emotikon
e Reegel 2
-> KUI kliendi_voor = *.§ | emotikon
->> SIIS ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE
e Reegel 3
-> KUI kliendi_vooru pikkus = 1 sdna (mitte RIE: TERVITUS) JA
vooru_asukoht dialoogis = kliendi voorl VOI kliendi voor2:
->> SIIS ametniku _lausung = PPE: MITTEMOISTMINE
e Reegel 4 — ecldab DS-ilt pragmaatilist analiiiisi (jutustav kas)
KUI ametniku_voor = KYE: JUTUSTAV KAS
-> JA kliendi_vooru_pikkus = 1 sdne JA kliendi_voor = KYJ: JAH VOI KYJ: EI
->> SIIS ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE

Muster 3 (ametnik)
->> kuidas palun? =  KYE: AVATUD
e Reegel 5

->> KUI ametniku_lausung = kuidas palun? JA ametniku DA = KYE: AVATUD,
PPE: MITTEMOISTMINE

->>> STIS kliendi DA = KYJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 4 (ametnik)
->> (palun) + tapsustage + ([ldhtepeatuse | sihtpeatuse] + nimi + palun) = DIE:
SO0V
e Reegel 6
->> KUI ametniku_lausung = (palun) + tdpsustage + ([ldhtepeatuse |

sihtpeatuse)] + nimi + palun) JA ametniku DA = DIE: SOOV, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> STIS kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE. PPJ: LABIVIIMINE
VOI

KUI kliendi_DA != DIJ: INFO ANDMINE VOI DIJ: MUU,

SIIS PPJ puudub
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VOZ 2009 korpuse mustrid ja reeglid:
Muster 5 (ametnik)
See eeldab DS-ilt morfoloogilist analiiiisi.
->> (sOna | sOnad)+ (ma) + ei + saa(nud) | moista + (teie | teid) + (kdandsona
seestiitlevas kdindes) + (aru) = DIE: MUU
e Reegel 7
-> KUI kliendi_voor = teemaviline_kiisimus VOI EI SISALDA
DS _programmi_votmesdnu
->> SIIS ametniku lausung = (s6na | sonad) + (ma) + ei + saa(nud) | moista +
(teie | teid) + (kddndsona seestiitlevas kéddndes) + (aru) JA ametniku_DA = DIE:
MUU, PPJ: MITTEMOISTMINE

Muster 6 (ametnik)
->> (palun) + tapsusta(ge) + (kiisimust) + (sdnad) = DIE: SOOV
e Reegel 8
->> KUI ametniku_lausung = (palun) + tdpsusta(ge) + (kiisimust) + (sonad) JA
ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE, DIE: SOOV
->>> STIS kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 7 (ametnik, klient) probleemallika tuvastamine eeldab DS-ilt
semantilist analiiiisi.

->> kiisisona + (sona) + probleemallikas probleemvoorust + (°?’)
Mustrist 7 ei ole reeglit ndidete baasil vdimalik koostada.

VOZ 2001 korpuse mustrile 1, mis iseloomustab probleemvooru iilesehitust, ei
leidunud iihtegi tdpselt samasugust vastet VOZ 2009 korpuses. Siiski on 1 juh-
tum, mida monevorra saab selle mustri hulka lugeda. Nimelt dialoogis Aivo 199
on probleemvooruks lausung Aga téekspidamised?. Niisiis on probleemvooruks
samuti elliptiline kiisimus nagu VOZ 2001 korpuse juhtumites, ent ajaméérsona
vOi péarisnime asemel esineb nimisdna.

Mustriga 2 kattuvat juhtumit VOZ 2009 korpuses ei leidunud. Eksisteerib
kiill dialoog, kus iihe tdlgendamisvdimalusena vdib kone alla tulla, et probleem-
voor koosneb ainult emotikonist, kuid tdendolisem tdlgendus on siiski see, et
probleemvooruks on emotikonile jargnev pikem voor. Ehkki mustrit 2 ei kohta
VOZ 2009 korpuses, on tegemist ilmselgelt sellise mustriga, mida saab DS-idele
rakendada ka ilma korpusest kinnitust otsimata.

Mustri 3 kohta ei leidunud iihtegi isegi vihesel mééral sarnast juhtumit VOZ
2009 korpuses.

Muster 4 ja muster 5 on ametniku mustrid ning on seotud ettevalmistatud
lausemallidega. VOZ 2009 ei moodusta V4lur kordagi mustri 4 jargi mitte-
mdistmist. VOZ 2001 muster 5 ja VOZ 2009 muster 7 on sisuliselt samad,
ehkki Volurid kasutavad veidi erinevaid lausemalle. Mustri algusosa on mdlema
mustri puhul kattuv.

VOZ 2009 korpuse abil avastatud muster 6 kattub 4 juhtumiga VOZ 2001
korpuses, kus Volur kasutab 3 dialoogis (KA1, MA1 ja TA2) lausungit ma ei

130



saanud aru (2 juhul algab see lausung suure algustihega ja kahel juhul véikese
algustdhega).

Mustrile 8 selget vastet VOZ 2001 korpuses ei leidu. Ometigi vdib mdnin-
gate moondustega vaadelda dialoogi (MAT1) juhtumit 6. mustri variatsioonina.
Nimelt on ametniku vooru Teie info jdi moistmatuks! vastuseks kliendi mitte-
moistmine mismoodi?, mida modifitseerides *mismoodi moistetamatuks’ kattuks
see 6. mustriga.

Kokkuvotvalt voib delda, et VOluri lausemallides on sarnasused, kuid neis
mustrites, mis ei sisalda lausemalle, on mittemoistmised moodustatud erinevalt.
See jireldus on DS-i loomise seisukohast mdistagi iisna kahetsusvidirne. Must-
rite mittekattuvuse pdhjuseks vdib olla asjaolu, et korpused on vordlemisi
viikesed ehk juhtumite arv on vordlemisi véike. Kindlasti on dialoogide ilmet
mojutanud ka muud mdjurid, mida kisitletakse ptk-s 4.3.5.

4.3.2. Ulekiisimised VOZ 2001 ja VOZ 2009 korpuses

Enamik VOZ 2009 korpuse iilekiisimistest on esitatud aja voitmiseks vastuse
planeerimise eesmérgil. Kliendi iilekiisimised véljendavad imestust ja/voi
otsitakse kinnitust, et kuuldud info oli just see, mis kuvati DS-i poolt ekraanile.

Joonisel 9 on esitatud need VOZ 2001 korpuses ja VOZ 2009 korpuse 4
erinevat DA-d, milleks parandusalgatuse lausungid lisaks tilekiisimise DA-le
veel olid mirgendatud.

Ulekiisimine
®\V0OZ 2001 @ VOZ 2009

KYE: MUU
10

YA: PRAAK o Ko K o Qe Dryryriy iy KYE: SULETUD KAS

&

KYE: VASTUST PAKKUV

Joonis 9. VOZ 2001 korpuse ja VOZ 2009 korpuse iilekiisimiste lausungite multi-
funktsionaalsusest tulenevad DA-d ja nende esinemisarvud vordlevalt
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Joonis 9 nditab, et vastust pakkuva kiisimuse (KYE: VASTUST PAKKUV) telg on
ainus, kus 2001. aasta dialoogides iilekiisimisi leidub (mdlemad juhtumid) ja ka
2009. aastal on kdige enam {ilekiisimisi vormistatud vastust pakkuva kiisi-
musena (9 juhtumit). Lisaks leidub VOZ 2009 korpuse iilekiisimistes veel 5
tiksikakti praak (YA: PRAAK), 2 suletud kas-kiisimust (KYE: SULETUD KAS) ja 1
stistematiseerimata kiisimus (KYE: MUU).

Seoses sellega, et VOZ 2001 korpuse 2 iilekiisimist ei olnud piisavad iithegi
mustri tuvastamiseks, on jargnevalt vaadeldud, kas ja kuidas VOZ 2009 korpuse
mustrid sarnanevad VOZ 2001 korpuse iilekiisimiste lausungitega.

VOZ 2009:
Muster 8 (ametnik, klient)
->> nimisona | asesona | madrsona + (°?”)

Reegel 9

->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = nimisona | asesdna |
ajamiirsdna + (*?°) JA ametniku DA VOI kliendi DA = PPE: ULEKUSIMINE
->>> SIS kliendi DA VOI ametniku_DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 9 (klient)

->> kas + probleemvoor | modifitseeritud probleemvoor = KYE: SULETUD KAS,
PPE: ULEKUSIMINE

Reegel 10
->> KUI kliendi_lausung = kas + probleemvoor | modifitseeritud probleemvoor
JA kliendi DA = KYE: SULETUD KAS, PPE: ULEKUSIMINE
->>> STIS
KUI probleemvoor SISALDAB eitust
->>> SIS ametniku DA = KYJ: EL PPJ: LABIVIIMINE
VASTASEL JUHUL
->>> ametniku_DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 10 (klient)
->> maérsona | tegusona + ka | vi + (°?’) = KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE:
ULEKUSIMINE

Reegel 11

-> KUI ametniku DA = KYJ: INFO ANDMINE

->> KUI kliendi_lausung = méarsdna | tegusona + ka | voi + (‘7°) JA
kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE VOI ametniku_lausung
= mairsona | tegusona + jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)
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Vorreldes VOZ 2009 korpuse mustreid VOZ 2001 korpuse iilekiisimistega,
selgus, et VOZ 2001 korpuse 2 ndidet ei kattu tihegi VOZ 2009 korpuse iile-
kiisimise mustriga.

4.3.3. Umbersénastamised VOZ 2001 ja VOZ 2009 korpuses

Umbersdnastamistes VOZ 2001 korpuse ja VOZ 2009 korpuse dialoogides
esinevate lausungite aktide vordlemisel ei tdheldatud mingeid olulisi lahknevusi
muus kui esinemise sageduses. 2001. aastal oli 1 {imbersdnastamine, 2009. aasta
eksperimentides 14 juhtumit. Nende iimbersdnastamise lausungite multi-
funktsionaalsusest tulenevad iilejadnud DA-d on toodud joonisel 10, kus igale
teljele vastab moni timbersdonastamise lausungitele mérgendamisel omistatud
teine DA.

Umbersdnastamine
® V072001 @ VOZ 2009

KYE: SULETUD KAS

VTE: VASTUSE .
TINGIMUSTE y KYE: VASTUST

TAPSUSTAMINE

YA: PRAAK W z TVJ: VASTUVOTMINE

KYE: JUTUSTAV KAS

Joonis 10. VOZ 2001 korpuse ja VOZ 2009 korpuse iimbersdnastamiste lausungite
multifunktsionaalsusest tulenevad DA-d ja nende esinemisarvud vordlevalt

2001. aasta ainus timbersOnastamine on esitatud suletud kas-kiisimusena (KYE:
SULETUD KAS) ja teemavahetuse vastuvotmisena (TVJ: VASTUVOTMINE). VOZ
2009 korpuses leidub samuti iimbersdnastamisi, millest 3 on vormistatud
suletud kas-kiisimusena (KYE: SULETUD KAS), kuid enim (10 juhtumit) {imber-
sOnastamisi on vastust pakkuvad kiisimused (KYE: VASTUST PAKKUV). Lisaks
leiavad kasutamist veel DA-d nagu vastuse tingimuste tdpsustamise esiliige
(VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE), liksikakt praak (YA: PRAAK) ja
jutustav kas-kiisimus (KYE: JUTUSTAV KAS KUSIMUS) — koiki neid esineb 1
korral.
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VOZ 2009 mustrid ja reeglid:

Muster 11 (ametnik, klient)

->> (kas) + ajamédrsona(fraas) | parisnimi + (siis | voi) +°?°
e Reegel 12

-> KUI ametniku_DA VOI kliendi_ DA = DIJ: INFO ANDMINE VOI KYJ: INFO
ANDMINE

->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = (kas) + ajaméérsona(fraas) |
parisnimi + (siis | voi) + °?° = PPE: UMBERSONASTAMINE

->>> SIIS ametniku DA VOI kliendi DA = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)
VOI jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE) + IL: TAPSUSTUS, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 12 (ametnik, klient)
->> (kas) + sa | sind + tegusona + sona | sonad + (voi) +°?’
e Reegel 13
->> KUI ametniku_lausung = (kas) + sa | sind + tegusona + sOna | sonad + (vai)
- "
->>> KUI kliendi DA = KYJ: JAH
SIIS ametniku DA = INFO ANDMINE
->>>VASTASEL JUHUL
->> ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE

Vorreldes VOZ 2001 korpuse limbersdnastamist VOZ 2009 mustritega on néha,
et ametniku kiisimus Kas Teid huvitab reiside arv? dialoogis KL1 kattub iisna
histi mustriga 12. Ainus erinevus on, et VOZ 2001 korpuses kasutati viisakus-
vormi 7eie.

4.3.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige VOZ 2001 ja
VOZ 2009 korpuses

VOZ 2001 korpuses moodustab partneri algatatud paranduse jarelliikme pea-
aegu koigil kordadel klient, vaid 1 korral on selleks Volur. 2009. aastal on klient
suurema osa partneri algatatud paranduse jarelliikmete vormistaja, kuid rohkem
kui 1/3 juhtudel parandab ka Volur. Eriilmelisemad on VOZ 2009 korpusesse
kuuluvad parandused, samas 2001. aasta korpuse jérellilkmed on kiillaltki selge-
piiriliselt liigitatavad iiksteisest eristatavatesse rithmadesse.

2001. aasta dialoogides paikneb parandamiseks sonastatud voor alati kohe
jérgmises voorus pérast parandusalgatust. Mitte ainsalgi korral ei esine parandus-
algatuse ja parandamise vahel vahevooru. 2009. aasta dialoogides on vordlemisi
tavalised juhtumid, kus parandusalgatuse ja labiviimise vahel asuvad vahe-
voorud (asiinkroonne suhtlus). Seejuures v3ib vahevoor kuuluda nii paranduse
algatajale kui paranduse ldbiviijale.

Partneri algatatud paranduse jarellilkmete arv pérast parandusalagatusi on
esitatud joonisel 11. Seejuures VOZ 2001 korpuse ainsale limbersdnastamisele
jargneb 2 paranduse ldbiviimise lausungit. Joonist vaadates tuleb meeles pidada
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ka seda, et korpustes on erinev arv dialooge. Lisaks tasub vordlemisel vaadata
ka joonist 7, kus on esitatud parandusalgatuste arvud. Siis selgub, et need
2 joonist (joonis 7 ja joonis 11) on suhteliselt sarnased, kuigi parandusalgatusi
on arvuliselt veidi rohkem kui parandamisi (v.a iimbersonastamise puhul, kus
arv on sama).

Partneri algatatud paranduse jarelliige
30
25
20 ——
15 : =
10
5
0
VOz 2001 VOZ 2009
] M|ttemo.|ftm|.s.elejargnev ” 2
jarelliige
m Ulekiisimisele jargnev jarelliige 2 11
= Umbersénastamisele jargnev
- 2 13
jarelliige
PPE: MUU-le jargnev jarelliige 0 0

Joonis 11. Partneri algatatud paranduste jarelliikmed VOZ 2001 korpuses ja VOZ 2009
korpuses ametniku ja kliendi algatusi eristamata

Jooniselt 11 néeb, et enim on modlemas korpuses mittemdistmisele jargnevaid
partneri algatatud paranduse jirelliikmeid. Ulekiisimisele ja iimbersdnasta-
misele on neid 2 korpust vorreldes kiill erinev hulk jarelliikmeid, ent kummagi
korpuse siseselt on iilekiisimisele ja timbersdnastamisele jargnevate partneri
algatatud paranduste jérelliikmete arv iisna sarnane.

Parandamise véljendamiseks on rohkesti erinevaid vdimalusi, nagu kinnitab
joonis 12, kus on vordlevalt esitatud mdlema vaadeldava korpuse partneri alga-
tatud paranduse jérellitkmete vormistamiseks kasutatud DA-d.

Mbolemas korpuses kasutatakse parandamisel enamjaolt samu DA-sid. Toe-
nioliselt tulenevalt asjaolust, et VOZ-i 2001. aasta eksperimentides on dialooge
umbes 3 korda vdhem, esineb selles korpuses vihem erinevaid DA-sid ning
aktide esinemissageduski on arvuliselt vihem varieeruv. Siiski on modlemas
korpuses enim kasutust leidnud kliendipoolne partneri algatatud paranduse
jérelliige info andmise direktiivi jdrelliikmena (DIJ: INFO ANDMINE) ja info
andmine kiisimuse jarelliikkmena (KYJ: INFO ANDMINE), mida VOZ 2001
korpuses on 14 juhtumit ning VOZ 2009 korpuses 6 juhtumit. Mdlemas kor-
puses on mittemdistmise parandamise markeerimiseks olnud rohkem erinevaid
DA-sid kui iilekiisimise ja timbersonastamise jirel esinenud parandamise
moodustamise DA-sid.
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Partneri algatatud paranduse jarelliige

®VOZ 2001 ®VOZ2009

DIJ: INFO ANDMINE

KYE: ALTERNATIIV

KYE: SULETUD KAS /

KYE: JUTUSTAV KAS™

Joonis 12. VOZ 2001 korpuse ja VOZ 2009 korpuse partneri algatatud paranduse
jarelliikkme lausungite multifunktsionaalsusest tulenevad DA-d ja nende esinemisarvud
vordlevalt

VOZ 2001 korpuses ei leidu parandussekventsides iiksikakti praak (YA: PRAAK)
mérgendit (VOZ 2009 korpuses on neid 10 juhtumit), mis tuleneb otseselt
rakendustes asiinkroonse vooruvahetuse mitte kasutamisest (2001) ja kasuta-
misest (2009).

Samas leidub selliseid DA-sid nagu DIE: SOOV, KYE: JUTUSTAV KAS, KYE:
AVATUD, KYE: SULETUD KAS rohkem véiksema VOZ 2001 korpuse paranduste
labiviimistes kui suuremas VOZ 2009 korpuses.

4.3.5. Muud olulised erinevused eksperimendiseeriate vahel
4.3.5.1. VOZ-i veebiliideste vordlus

2001. aasta veebiliides on must-valge telnet-aken, kus puudub pilt. 2009. aasta
veebiliidese infoandja-avatar kannab nime Aivo ja katseisikutele ndha oleval
veebilehel/liidesel asub {ihtlasi teda illustreeriv pilt. See tdstatab kiisimuse, kas
katseisikute keelelise kditumise muutumise taga on aeg vOi hoopis kasutaja-
liidese vilimus? Uhene vastus puuudub, ent kindel on, et nende eksperimentide
vahele jadnud aastatega on inimeste arvutikasutamise oskus ja kasutamistihedus
oluliselt tdusnud ning arusaam ja ootused arvutisiisteemide suhtes teisenenud.
2009. aasta eksperimentide logifaili dialoogides leidub mitmeid juhtumeid,
kus eksperimentides osalejad podrduvad DS-i poole nimega Aivo. Veelgi enam,
nad tunnevad huvi Aivo isiku vastu, justkui suhtleksid inimesega. Monigi kord
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on kiisimused sellised, mida inimesed ei kiisiks teiselt inimeselt, eriti amet-
nikult. Samad inimesed on hiljem kiisitluslehte tiites kinnitanud, et nad uskusid
end suhtlevat DS-iga ega kahtlustanud arvuti rollis olevat teist inimest.
2001. aasta eksperimentides olid sellised juhtumid valistatud, sest avatar puudus
ja simuleeritud DS-il ei olnud nime.

Infoandja kujutis veebiliidesel ndib tegevat liidese kliendile monevorra
atraktiivsemaks, kuid samas voib see tekitada olukordi, kus arvutikasutajad vilju-
vad sagedamini etteantud teemast, annavad hinnanguid ja suhtuvad siisteemi
mingulisemalt, s.t hakkavad DS-iga vestlema nagu juturobotiga.

4.3.5.2. Katseisikud

2001. aastal osales Maret Kullasaare eksperimentides 11 inimest, kellest 7 olid
tema tuttavad ja 4 tdiesti voorad. Isikute keskmiseks vanuseks oli umbes
25 aastat. Tapselt ei oska Kullasaar 6elda, sest vooraste vanust ei pidanud ta siind-
saks kiisida (Kullasaar 2001: 28) .

2009. aasta eksperimendiseeria 75 dialoogi puhul oli katseisikuid 37. Osa
uliopilastest olid algselt katseisiku rollis ja hiljem Voluri rollis. Katseisikuid,
kes téitsid kiisitluslehe, oli 31. Neist 31-st kiisitluslehe téitjast oli 22 meessoost
(kiisitluslehe tditmise ajal vanuses vahemikus 18-52) ja 9 naist (20-51). Kdige
enam oli 21-25-aastaseid mehi (15).

Kuigi mdlema eksperimendiseeria puhul on katseisikute kohta véhe teada,
on ihine see, et suurem osa katseisikuid olid 20ndates eluaastates, ehkki VOZ
2009 eksperimendiseeria puhul olid osalejad keskmiselt veidi nooremad kui
VOZ 2001 eksperimendiseeria puhul.

4.3.5.3. Keelekasutuse vordlemine

Mbolemates eksperimendiseeriates leidub parisnimede kirjutamist vdikese algus-
tdhega, lause v0i vooru alustamist véikese algustdhega ning kirjavahemérkide
mittekasutamist. 2001. aasta eksperimentides oli Voluri keelekasutus mairga-
tavamalt korrektsem kui 2009. aastal. Voluri suure- ja viikese algustihe kasuta-
mine ndis mones dialoogis mdjutavat katseisikute suure ja viikese algustdhe
kasutamist. Samas VOZ 2009 korpuses leidub ka selliseid néiteid, kus V&lur
alustab vooru piisivalt viikese algustdhega, kuid katseisik kasutab jérjekindlalt
suurt algustéhte.

2001. aastal alustas Volur reeglina kdnevooru suure algustdhega, teietas ja
kasutas vooru 10pus enamasti lauselopumarki. Mdnedes voorudes, oletatavalt
neis, mis Volur on eksperimendi viltel kirjutanud (mitte lausemalle kasutanud),
puuduvad lauseldpumérgid. Suure algustihe erandiks on niiteks voorud, mis
sisaldavad vaid kellaaega: kell <KELLAAEG> — need algavad viikese tidhega.
20009. aasta dialoogide voorude 10ppudes reeglina punkt puudub, kiill aga kasu-
tatakse kiisimérki.
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VOZ-i2009. aasta eksperimentide klientide seas leidub enam neid, kes kasu-
tavad internetikeelele omaseid ndhtusi ja nende dialoogide struktuur on enam
sarnane praeguse hetke inimestevahelise reaalajas internetis toimuvale suhtlu-
sele. Sellega vdrreldes on VOZ 2001 korpuse klientide lausungid sisult palju
viisakamad, nende véljendid on vaoshoitumad, ametlikumad ja nad on kannat-
likumad.

4.3.5.4. Teretamine ja hiivastijiitt

VOZ 2001 korpuses olid koigi dialoogide algatajateks katseisikud — Kullasaar
(Volur) ei alustanud vestlust, isegi kui pidi kaua ootama. ,,Arvuti poole pdordu-
misel kasutati kdesolevas t60s kogutud dialoogides tervitust (3), avatud kiisi-
must, eelteatega avatud kiisimust, suletud kas-kiisimust vOi koOneakti muu.*
(Kullasaar 2001: 34).

2009. aasta eksperimentide kogumise kasutajaliidesesse oli teretus sisse
programmeeritud. VOZ 2009 dialoogides leidub kdigis klientide vastutervitus
(R1J: VASTUTERVITUS) ja 6 juhul sisaldab tervitus nime Aivo. Liidesesse prog-
rammeeritud tervitus ilmus ekraanile mone sekundi jooksul pérast kliendi
veebilehele minekut. Pirast seda oli kliendil vdimalik alustada vestlust. Kui ta
kohe seda ei teinud, siis alustas vestlust Volur, enamasti teatades, mille kohta ta
teavet jagab.

2001. aasta dialoogide niitel oli 3 tervitusega algavat dialoogi. Seega tegi
Maret Kullasaar 2001. aasta eksperimentide dialoogide alusel teretuste puudu-
misest jarelduse, et ,,inimesed ei pea vajalikuks olla arvutiga viisakad* (Kulla-
saar 2001: 37). Kuna VOZ 2001 korpuses pole klientidel teretamise vastu
midagi, siis lubavad 2009. aasta eksperimentide dialoogid jireldada, et vastu-
tervitamine on inimestele harjumuspérane, ent ise arvutiga vestlust alustades ei
peeta seda nii oluliseks.

2009. aasta vestlused arenevad 2 viisil. Kui Vdlur jatkab dialoogi, siis teavi-
tab ta klienti sellest, mis laadi teavet ta jagab. 1 korral esineb Voluri poolt ka
jutustav kas-kiisimus (kas saan kuidagi aidata?) ja suletud kas-kiisimus (kas
soovid telerit vaadata?).

Kui katseisik jdtkab vestlust ise pérast tervitamist, siis esitab ta kas avatud
kiisimuse (Millest siis rddgime?, Mis tina uudist?, kes sa oled?, mis filmid on
homme kinos cinamon, kes sa oled siis selline?) voi jutustava kas-kiisimuse (kas
homme algab kell 10 moni film?). Nagu varem mainitud, on jutustav kas-kiisi-
mus vormilt sarnane suletud kas-kiisimusele, erinevus seisneb vastuses, mida
nendele kiisimustele oodatakse. Suletud kas-kiisimus eeldab jah/ei vastust,
jutustava kas-kiisimusega soovitakse infot saada.

2001. aasta dialoogid Ioppevad kliendi 16pusignaaliga /opp, v.a 1 kliendi 1
dialoogi puhul, mil Volur kirjutab ise lopp. Sellele 10pusignaalile eelneb 13
korral tdnamine, kdigil kordadel puudub selge hiivastijitt. Tdnamine ndibki
olevat dialoogi 10ppemisest teavitamise viis. 8 korral ei teavitata ametnikku
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dialoogi 16ppemisest, vaid dialoog 13ppeb peale info saamist. Paaril korral esi-
neb kaudsemat teavitamist: sellest mulle piisab ja see on koik.
VOZ 2009 korpuses mirgib katseisik dialoogi Idpetamist mitmel moel:
e konkreetne hiivastijétt (head aega, ndgemist, head ohtut), sageli eelneb
tdnamine, aga mitte alati;,
e Kkatseisik kirjutab ilma eelnevate 1dpusignaalideta LOPP;
e katseisik viitab soovile 10petada (nt praegu rohkem ei ole) ja kirjutab lopp;
o dialoog katkeb (oletatavasti katseisik sulgeb veebiakna).

VOZ 2009 korpuses ilmneb selge erinevus poérdumises siis, kui soovitakse infot,
ning olukordades, kus viljutakse etteantud teemast ja tuntakse huvi infoagent
Aivo vastu. Seetdttu esineb dialooge, kus on segamini kdnevoorud umbisiku-
liste voi podrdumisteta kiisimuste/soovidega ning samas sekka kdnevoorud, kus
poordutakse justkui inimese poole. Seejuures on mérgata késkiva kdneviisi
kasutamist (anna/iitle), mida 2001. aasta dialoogides ei esine kordagi. Samuti
leidub juhtumeid, mil dialoog kulgeb justkui inimese-arvuti suhtlemise laadis
ehk ebaisikuliselt, kuid tdnatakse nimeliselt Aivot.

4.3.5.6. Hinnangud ja arvamused

Hinnangute ja arvamuste DA-d esinevad ainult 2009. aasta dialoogides, olles
seal iisna tavalised.

2001. aasta eksperimentides ei leidu iihtegi hinnangu ja arvamuse DA-d.
Siiski esineb seal 2 katseisiku hinnanguline vastuvdtuteadet (VR: HINNANGU-
LINE VASTUVOTUTEADE) dialoogis MA1. VOZ 2001 korpuse dialoogides ei
leidu iihtegi hinnangute ja arvamuse DA-d, aga VOZ 2009 korpuse voorudes on
hinnanguid-arvamusi sisaldavaid voore kiill (nt not bad, vigev, nii tore, see
kolab hdsti, animatsioonid on lahedad).

VOZ 2009 korpuse 75 dialoogis esineb 20 voorus mingit liiki hinnang (IL:
HINNANG, VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE ja HINNANGULINE JATKAJA).
Neist 20-st on 14 kliendi hinnangud ja 6 Vdluri hinnangud. Seejuures neis dia-
loogides, kus parandusalgatusi ei leidu, esineb kokku 4 mingit liiki hinnangut.

Kéesoleva uurimuse autoril oli hiipotees, et ehk kasutab klient hinnanguid
ainult siis, kui eelnevalt on Volur hinnanguid jaganud; see hiipotees ei leia
kinnitust, s.t klient kasutab hinnanguid ka dialoogides, kus Volur ei anna
hinnanguid, ning monedes dialoogides kasutab ta hinnanguid esimesena.

Arvamuse (SEE: ARVAMUS) moodustab kdigil 5 juhul klient. K&ik arvamused
esinevad dialoogides, kus on moni parandusalgatus, kuigi arvamused ei pruugi
olla parandussekventsis (2 juhul need on probleemvoorus, 1 korral paranduse
labiviimise rollis ja 2 juhul asuvad arvamused parandussekventsist véljaspool).

Kuigi hinnangud ja arvamused voivad olla seotud teemaga, néditab VOZ
2009 korpus, et hinnangud ja arvamused esinevad nii kinokava, telekava,
ilmateate kui poliitika dialoogides. Niisiis analiilisitud materjali pohjal pigem ei
vasta toele, et hinnangud ja arvamused on ainult teemaga seotud néhtused.

139



4.3.5.7. Aeg ja siisteemi kiirus

Voluri vastamise kiirus on eksperimendi Achilleuse kand ja isedranis just
kirjalike VOZ-i eksperimentide puhul. Fraser ja Gilbert (1991: 94) on vilja
toonud 2 punkti, miks DS-i vastamise aeg on VOZ-i eksperimentides oluline:
(1) vastuse kiirus voib mojutada dialoogi struktuuri ja sisu; (2) vastuse kiirus
voib mojutada kliendi otsust, kas ta suhtleb arvuti voi inimesega.

Viivitus vastamisel muudab tavavestluse loomulikku kulgu ning see vdib
olla asiinkroonse vooruvahetuse pohjuseks. Nditeks esitab klient kiisimuse, mis
teatavasti on naabruspaari esiliige, ent kui ta ei saa tema jaoks piisavalt ruttu
vastust (ehk naabruspaari jarelliiget), vOib see inimeses tekitada isesuguseid
emotsioone. Emotsiooniks vOib olla niiteks &rritus, mis omakorda pdhjustab
arvutile (arvutiga usub ta ju ennast suhtlevat) solvava hinnangu andmist. Klient
voib iildse ldpetada dialoogi voi Oeclda midagi késiloleva vestlusega mitte
seonduvat. Seejuures — nagu teada on — sisaldab internetikeeles emotsiooni
véljendamine ortograafiliselt kirjakeelele ebatavalisi néhtusi (korduvad téhed,
labiv suurtéht) ja isegi oma nédoilmete visualiseerimist (emotikonid, vt Dresner,
Herring 2010). Selline kditumine inimesest infoametnikuga suheldes oleks
iilimalt ebatavaline (tdendoliselt lausa ebaviisakas), kuid uskudes end arvutiga
suhtlevat, voib inimene sellist kditumist palju kergemini endale lubada. Niisiis
voivad viivitused olla pdhjuseks naabruspaari jérelliikmete puudumisele voi
vahevoorude esinemisele.

VOZ 2001 korpuses puudub teave kellaaja (tunnid:minutid:sekundid) kohta.
Ometi on aeg nendeski VOZ-i eksperimentides olulisel kohal. Miks?

Eksperimendijérgset kiisitluslehtede tagasisidet uurides selgus Kullasaarele
(2001), et DS-i aeglust on héiriva tegurina maininud vaid 1 inimene. Samas on
Kullasaar leidnud, et vastamise kiirus oli eksperimentide ldbiviimisel probleem
tema enda jaoks:

,Vastuste genereerimiseks kulus arvutil (ehk minul) tihti péris palju aega. Et
infoklient ei kahtlustaks mingit programset viga vOi torget interneti-ithenduses,
kasutasin selle valtimiseks koneakti palve oodata, mille véljendusvormiks oli
enamikul juhtudel lausung ,,Oodake palun!“.* (Kullasaar 2001: 41).

2009. aasta eksperimentides on simuleeritud DS-i aeglus levinud tdhelepanek
kiisitlusele vastanud katseisikute poolt. Puudub pdhjus arvata, et 2009. aasta
eksperimentide ldbiviijate vastuste andmine oleks olnud aeglasem kui 2001.
aastal. Esiteks, Kullasaar (2001: 41) véidab, et ,,Vastuste genereerimiseks kulus
arvutil (ehk minul) tihti péris palju aega.” Teiseks, 2009. aastal viisid eksperi-
mente ldbi mitmed inimesed erinevatel arvutitel, jarelikult on vihetdendoline, et
2009. aasta eksperimendid olid vorreldamatult aeglasema kulgemisega. Lisaks
on interneti ja personaalarvutite kiirus aastatega tdusnud. Pigem lubab see jérel-
dada, et nende aastatega on arvutikasutajate nduded arvutisiisteemidele kasvanud,
eriti aja suhtes. Nii 2001. aasta eksperimentides kui 2009. aasta eksperimentides
touseb see probleem esile ka dialoogides.
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Jérgnevates ndidetes (ndide 43, MA1 ja néide 44, Aivo_50) on dra margitud
need voorud, kus klient kiirustab DS-i ametnikku tagant.

Niide 43. Klient drgitab ametnikku kiiremini infot otsima
MA1

(01) K:  millal valjub laev eestisse KYE: AVATUD
(02) K:  kell 12:00 vahemikus 16:00  IL: TAPSUSTAMINE
(03) K:  jaesmaspdeval IL: TAPSUSTAMINE

(04) A: ks hetk, palun!  KYJ: EDASILUKKAMINE

(05) A: Kas Teid huvitavad kdik variandid?  KYE: JUTUSTAV KAS; VTE:
VASTUSE TINGIMUSTTAPSUSTAMINE

(06) K:  tegelt on sellega suht kiire IL: TAPSUSTAMINE

(07) K:  palunpalun kiirustage DIE: SOOV
(08) K:  jah, viimne kui iiks ~ KYJ: JAH, VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE
TAPSUSTAMINE

(09) A: ks hetk, palun!  KYJ: EDASILUKKAMINE

(10) K:  noo??? YA:MUU

(11) K:  mis niitid toimub KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
(12) A:  Laev viljub kell 08.00 KYJ: INFO ANDMINE

Niide 44. Aeglane vastamine ametniku poolt pohjustab kliendi soovi ise info
internetist leida

Aivo_50

(01)[11:54:47] A: 11:15Laululahing  KYJ: INFO ANDMINE

(02) [11:54:49] A: ETV KYJ: INFO ANDMINE

(03) [11:54:57] K:  mis kell see lopeb? KYE: AVATUD

(04) [11:55:14] K:  kanal2 praegu  DIE: SOOV

(05) [11:55:15] A:  11:45 KYJ: MUU; YA: PRAAK

(06) [11:55:59]1K:  oijah.. VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE

kule anna parem mingi sait telekavadega, vaatan ise..
DIE: SOOV

Dialoogis (ndide 44, Aivo 50) saab klient soovitud info, kuid protsess on tema
jaoks kiillap liiga aeglane ja seega annab ta mdista, et eelistab ise teavet otsida,
sest nii saab ta info rutem.

Kuna VOZ-i eksperimentides tegeles info otsimisega Volur, mitte arvuti-
programm, tuli klientidel oodata, kuni inimene soovitud info leidis ja selle edas-
tas. Néiteks Nielsen (1993) on kindel, et siisteemid peaksid pidevalt hoidma kasu-
tajat kursis sellega, mis parasjagu toimub, ja mitte alles siis kasutajat teavitama,
kui on ilmnenud mdni viga. Kdige kehvem tagasiside kasutajale olevat tagasi-
side puudumine, kuna see paneb kasutaja arvama, et midagi on valesti. VOZ-i
eksperimentide puhul voiks tagasisideks olla teave selle kohta, et infot otsitakse,
voi kiri, et info otsimine vdtab aega. Nielsen (1993: 135)® viidab, et kasutaja

" http://www.useit.com/papers/responsetime.html (17.01.2016).
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jaoks on umbes 10 sekundit see ooteaja piir, mil kasutaja suudab hoida téhele-
panu dialoogil. Pikem viivitus tekitab kasutajas soovi sooritada uus iilesanne (nt
paring). Sellest tulenevalt on tagasiside kasutajale, et tema sisestatud tekstiga
tegeletakse, iilioluline. Nielsen (1993:137) lisab, et moistlik vastuse andmise
aeg on 2-10 sekundit.

Samas hoiatab Nielsen (1993: 135-136) ka arvutite liigse kiiruse eest, millega
ta vihjab eelkdige olukordadele, kus kasutajale ei anta piisavalt acga informat-
siooni haarata. Treumuth (2011) on sellele oma DS-ides mdelnud ja vastused
edastatakse palju aeglasemalt, kui vastuseid tehniliselt oleks vdimalik gene-
reerida.

Uurimused néitavad, et kasutajad vdivad leppida siisteemi aeglase reaktsiooni-
ajaga, kui siisteem on huvitav ja uudne (Jokinen 2009: 100; Jokinen, Hurtig
2006).

Netisuhtluse uurija Crystal (2006: 34) ei rddgi kiill otseselt DS-idest, vaid
suhtlusest ja arvuti vahendusel toimuvast suhtlusest iildiselt, kuid ta véidab, et
2-3-sekundiline viivitus vastuse saamisel on enamiku suhtlejate poolt aktsep-
teeritav (siiski mitte k3igi inimeste jaoks), kuid pikemad vastusega viivitamised
kui 10 sekundit tekitavad inimestes pettumust ning pShjustavad sageli mérkusi
viivituse kohta. Seda viimast on ndha ka kéesoleva peatiiki nédidetes (ndide 43,
MAT1; ndide 44, Aivo 50; ndide 45, Aivo 33). Igal juhul on need viivitused,
mis inimeste suhtlemisel arvuti vahendusel leiavad aset dialoogides, markimis-
vairselt pikemaajalised kui vestluses, mis toimub niiteks telefoni vahendusel.

Nielsen (2000) jouab aastatepikkuse arvutikasutajate tagasiside analiiiisi-
misel otsusele, et kiirus on k&ige olulisem veebilehtede disaini-kriteerium. Ta
todeb end varem olevat uskunud, et kui on parem disain, siis on kasutajad dnne-
likult ndus ootama, ent 15puks sai selgeks, et suurem kiirus on siiski kasutajatele
pohiline soov aastast aastasse ning selle faktiga tuleb arvestada. Ehkki Nielsen
ei radgi DS-idest, vaid veebilehtedest iildse, asuvad DS-id ju enamasti veebi-
lehtedel ning pole alust arvata, et DS-ide suhtes oleks inimestel varuks suurem
kannatlikkus. Kéesoleva t660 materjal kinnitab, et kiirus on arvutikasutajatele
tillioluline. VOZ-i eksperimendile antud tagasiside vordlemine VOZ 2009 kor-
puse dialoogidega niitab, et juba 10-sekundiline ooteaeg on ténasel paeval kliendi
jaoks ilmselgelt liiga pikk aeg. Uheks suurimaks etteheiteks testitavale DS-ile
oligi ,,arvutiprogrammi‘ aeglus. See probleem tuleb vilja dialoogides endis, kus
kliendid kiirustavad ametnikku tagant (ndide 45, Aivo 33). Eksperimendid
kinnitasid pigem, et kliendid olid kérsitud ja aeglus héiris nii neid, kes eks-
perimendis osalemist nautisid, kui neid, kes olid DS-ist vihem vaimustunud.

Naditeks on kontakti otsimise algatus (KKE: ALGATUS) mérguanne selle kohta,
et vastamises on tekkinud arvutikasutaja jaoks eeldatust pikem paus.
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Niide 45. Kasutaja ei lepi DS-i aeglase reaktsiooniajaga ja mittevastamisega
Aivo_33

(01) [14:06:52] K: mis ilm on usas pracgu

(02) [14:07:00] K: ja hiinas

(03) [14:07:49] A: {iks hetk

(04) [14:08:01] K: ootan vastust aivo < KKE: ALGATUS

(05) [14:09:05] K: sa ei raagi ju < KKE: ALGATUS

(06) [14:09:09] K: igav sinuga < SEE: ARVAMUS

(07)[14:09:41] A: Hiina kohta teave puudub

Aeglus tuleneb faktist, et arvutisimulatsioon on Voluritele raske iilesanne: ini-
mese trilkkkimiskiirus on vorreldes arvuti véljastamiskiirusega aeglane, samuti
voib inimene (eriti kiirustades) teha triikkivigu ja eksida traditsioonilises lause-
ehituses. Seda on maininud ka Dahlbéck, Jonsson ja Ahrenberg (1993).

Dix (2012: 250) jouab jéreldusele, et vastuse hilinemise ja aja teema tduseb
arvuti ja inimese vahelises suhtlemises ikka ja jélle esile. Ta {itleb, et veebi on
juba sageli iimber nimetatud "world-wide wait’. Ta votab kokku 3 olulist tosi-
asja:

e kée ja silma vaheline koostdo tagasiside vdtab aega 100 millisekundit;

e kui vastus saabub kiiremini kui 1 sekundiga, siis néib see inimesele silma-

pilkse ilmumisena;

e 5-10 sekundist kauem ootamine on inimesele hdéiriv, sest raskendab

teemale keskendumist.

Viimane fakt on seotud lithiajalise méluga ning selgitab kédesoleva t66 kon-
tekstis seda, miks teemavailised kiisimused DS-ide vestlustesse voivad tekkida.

Mitmete kasitletud teemade puhul jaib lahtiseks kiisimus, millised 2001. aasta
ja 2009. aasta dialoogide erinevustest on tingitud ajast ja millised erisugusest
kontekstist (veebiliidese eripédra, Volurite erilaadne stiil, lahknevad teemad jne).
Kuid nende mdjurite uurimine ei ole kiesoleva to66 eesmargiks.

Igal juhul annavad dialoogide vdrdlemine ja dialoogides esinevad erinevused
andmeid nende teemade kohta, millele on DS-1 loomisel voi olemasolevate
DS-ide puhul oluline tédhelepanu poorata.

4.4. Partneri algatatud parandused DS Alfredi korpuses

Selles peatiikis analiilisitakse DS Alfredi (vt ptk 3.3.1) logifailidest koostatud
korpuse dialooge.

DS Alfredi 144 dialoogis esineb kokku 58 partneri algatatud paranduse esi-
liiget (PPE:) ning neid on kokku 35 dialoogis. Lisaks on 9 partneri algatatud
paranduse jarelliiget (PPJ:) 6 dialoogis. DS Alfredi korpuse dialoogides jagu-
nevad partneri algatatud paranduste esi- ja jarellitkmed jargnevalt:

e mittemdistmine (PPE: MITTEMOISTMINE) esineb 19 korda 14 dialoogis;
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iilekiisimine (PPE: ULEKUSIMINE) esineb 37 korda 23 dialoogis;
iimbersdnastamine (PPE: UMBERSONASTAMINE) esineb 2 korda 2 dia-
loogis (kummaski korra);

partneri algatatud paranduste siistematiseerimata esiliikme (PPE: MUU)
mairgendust ei esine;

paranduse labiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) esineb 7 korda 4 dialoogis;
siistematiseerimata partneri algatatud paranduse jarelliige (PPJ: MUU)
esineb 2 korda 2 dialoogis (kummaski korra).

DS Alfredi korpus paistab silma sellega, et paranduse lébiviimisi esineb era-
kordselt vahe: 7 labiviimist (PPJ: LABIVIIMINE) ja lisaks 2 muud jérelliiget (PPJ:

MUU).

Tabelis 9 on kokkuvotlikult esitatud partneri algatatud parandused ja tabelis
10 on nédha parandusalgatuste lausungite multifunktsionaalsusest tulenev aktide
loetelu koos esinemiste arvudega.

Tabel 9. Parandusalgatuste esi- ja jarellilkmed DS Alfredi korpuses

DA klient | ametnik (DS) | kokku | dialoogide arv
PPE: MITTEMOISTMINE 19 _ 19 14

PPE: ULEKUSIMINE 16 21 37 23

PPE: UMBERSONASTAMINE 2 2 2

PPE: MUU — — — —
Parandusalgatusi kokku 37 21 58 35

PPJ: LABIVIIMINE 6 1 7 4

PPJ: MUU — 2 2 2
Partneri algatatud paranduse 6 3 9 6
jarelliikkmeid kokku

Parandusalgatused on vormistatud lausungitena, kus on:

mittemdistmise korral 1-3 sdna (1-3 sonet), kusjuures {ihesdnalisi mitte-
moistmise lausungeid esineb kdige enam. SOnade ja sonede arv erineb
siis, kui klient on kasutanud emotikoni;

iilekiisimise korral 1-7 sona (1-8 sonet);

iimbersonastamise korral 2 ja 4 sdna (2 ja 4 sOnet).

Mairkimist véérib seegi, et kliendi iilekiisimised on viljendatud lihemalt (14
sona), DS-1 ametniku tilekiisimised pikemalt (2—7 sdna). 8 juhul on klient vaja-
nud iilekiisimiseks vaid 1 sdna, 6 juhul 2 sdna ja vaid 1 korra on kasutatud 3
sona ja 4 sona. DS-i ametniku lithimad iilekiisimised on moodustatud vihemalt
2 sOnast.
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Tabel 10. Parandusalgatuste lausungite multifunktsionaalsusest tulenevad DA-d DS
Alfredi korpuses

PP}E: MITTE- PI:E: ULE- IZPE. UMBER-
MOISTMINE KUSIMINE SONASTAMINE
klient | ametnik (DS) klient klient
KYE: VASTUST PAKKUV — 21 15 2
KYE: AVATUD 17 — — —
KYE: SULETUD KAS — — 1 —
KKIJ: KINNITAMINE 5 — 2 —
DIE: MUU 1 — — —
DIJ: TEGEVUS 5 — — —
DIJ: MITTENOUSTUMINE 1 — — —
DA-sid kokku 29 21 18 2

Tabelist 10 selgub, et mittemoistmised on analiiiisitud materjalis enamjaolt (17
juhtumit) vormistatud avatud kiisimusena (KYE: AVATUD), vahel lisaks tegevuse
direktiivi jérelliitkmena (DIJ: TEGEVUS) ja kontakti kontrolli jérelliikmena (KKIJ:
KINNITAMINE). Samuti on 1 juhtum, kus mittemdistmine on iihtlasi mittendustu-
mise direktiivi jarelliige (DIJ: MITTENOUSTUMINE), ja 1 juhtum, kus mittemdist-
mine esineb tiipoloogiasse mitte sobituva direktiivi esiliikmena (DIE: MUU).
Seejuures tavaliselt kasutab klient, kelle sonastatud on kdik mittemdistmised,
parandusalgatuse viljendamiseks ainult 1 (kiisi)sona (13 juhtumit).

Ulekiisimine on valdavalt (36 juhtumit) moodustatud vastust pakkuva kiisi-
musena (KYE: VASTUST PAKKUV) ja 1 korral on klient vormistanud selle suletud
kas-kiisimusena (KYE: SULETUD KAS) ning 2 korral on tegemist olnud kontakti-
kontrolli jarellitkmega (KKJ: KINNITAMINE).

Umbersdnastamised on mdlema juhtumi puhul sisestanud klient ning need
on vormistatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV).

Lisaks védrib méarkimist, et DS Alfredi korpus on ainuke siinses t66s uuritud
kirjalike dialoogide korpus, kus esineb partikli vd abil moodustatud kiisimusi (4
juhtumit). Need juhtumid esinevad 4 erinevas dialoogis, igaiihes neist korra. See
fakt vadrib mainimist, sest Lindstromi (2001: 93) viitel on vd kasutamine kirja-
likes dialoogides erakordselt harv. Kuna iikski neist DS Alfredi partikli vd juh-
tumitest ei esine parandusalgatuse lausungis, siis neid siinses korpuse analiiiisis
lahemalt ei uurita.

4.4.1. Mittemoistmised DS Alfredi korpuses

Kui mittemdistmise lausung sisaldab tegusdna, siis 2 juhtumi korral on see ole-
viku kindlas kdneviisis, kuid leidub ka juhtum, kus klient on kasutatud lihtmine-
vikku, kirjutades lausungi Ei saanud aru... (Alfred 223). See on lausung on
teistes korpusteski kasutusel ja enamasti lihtminevikus, mitte olevikus.
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Muster 13 (klient)
->> kiisisona + (’?”) = KYE: AVATUD
See muster on kasutusel klientide poolt ning tdhendab mittemdistmist, mis
moodustatakse iihe kiisisdna abil. Alati on tegemist avatud kiisimusega (KYE:
AVATUD), mis on ka mdistetav, sest Hennoste ja Réébis (2004: 87) on leidnud,
et peaaegu koik avatud kiisimused algavad kiisisona voi -iihendiga.

Kiisimérk kiisisona 10pus leiduda vai ka puududa. Siia mustri alla on arves-
tatud ka voor, mis koosneb 2 kiisimérgist (??) ehk kiisisona asemel on kasutatud
kiisimust véljendavat marki.

Reegel 14, mis pdhineb kliendi parandusalgatusel, on jérgnev:
kohaméiirsonade list == [siin, seal, ...]

-> KUI ametniku_lausung SISALDAB sona kohaméérsonade_listist

->> KUI kliendi_lausung = kiisisdna + (*?”) JA kliendi_DA = KYE: AVATUD,
PPE: MITTEMOISTMINE

->>> STIS probleemallikas = sona kohaméérsonade listist JA
ametniku_lausung = kohamaérsona tdpsem seletus

Mustri 13 abil on loodud reegel ka ametniku parandusalgatuse jaoks ja see
reegel 15 néeb vilja nii:

ajamdirsonade list = [praegu, varsti, ...]

-> KUI kliendi_lausung SISALDAB sona ajamdirsonade listist JA see voor
EI SISALDA kellaaega VOI kuupieva:

->> SIIS probleemallikas = sona ajaméarsdnade_listist JA ametniku lausung =
Mis aega pead + sdna ajamaérsonade_listist + all silmas?

Ajaméddrsonad tdna ja homme vdivad tekitada info mdistmisel ja andmisel
monikord segadust niiteks siis, kui infot kiisitakse hilisdhtul voi 66sel. Selle
kohta on korpuses 1 juhtum.

Uhesdnaline mittemdistmine on parandusalgatus, kus mdnel juhul on prob-
leemallikas fikseeritud (nt kiisisona kus? korral), kuid enamasti antakse vaid
teada, et ei saada mones eelnevas voorus deldust aru (nt kiisisona mida? voi ??)
ja see lausung on tekitanud kliendis méirkimisvéérselt suurt segadust. Seetdttu
soovitatakse reeglis 15 tiislausega parandusalgatust.

Dialoogides esinevad selliselt vormistatud mittemdistmised jargmisel kujul
(ndide 46, Alfred 43).

Niide 46. Kiisisonaga moodustatud mittemdistmine
Alfred_43
(01) [13:04:43] A: mine niiteks seda vaatama: tdna, kell 22:15 — , Hirmu
titvad®, kinos Cinamon KYJ: INFO ANDMINE

> (02)[13:05:23] A: hei, palun vajuta neid klahve seal :)  DIE:
ETTEPANEK; KKE: ALGATUS

=>> (03)[13:06:01] K: kus? DIJ: TEGEVUS; KKJ: KINNITAMINE; KYE:
AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
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(04) [13:06:10] A: see voib ka tiitsa hea olla: tina, kell 15:30 —

,»Vampiirid imevad®, kinos Ekraan ~ KYJ: INFO
ANDMINE

(05) [13:06:46] K: vampiirid imevad on kohutav SEE: ARVAMUS

Néide 46 (Alfred 43) illustreerib ndhtust, kus méirsdona seal on probleem-
allikaks voorus (02). Nimelt, kuna klient ei ole pérast info andmist voorus (01)
sisestanud 40 sekundi jooksul teksti, genereerib DS sonumi hei, palun vajuta
neid klahve seal :) (02), mis on kontakti kontrolli esiliige (KKE: ALGATUS). Siit
voib dppida, et programmeerija peab hoolikalt 1abi motlema, et sellised lause-
mallid ei tekitaks kliendis arusaamatust. Teiste sarnaste dialoogidega vordle-
mine kinnitab, et sona seal selles teadaandes pohjustab mdnedes klientides
moistmisprobleemi. Nimelt voib seal osutada niiteks arvutiekraanil olevale
ikoonile, mida klient ehk pole mérganud, vdi klaviatuurile, mida ametnik niib
silmas pidavat kdesoleval juhul. Selle dialoogi analiilis voimaldab ka jareldust,
et voor (01) on probleemvooruks, kui klient ei ole pannud téhele vooru 16ppu
vOi ei tea, kus asub kino Cinamon. Ent vordlus teiste sarnaste dialoogidega
muudab tdendoliseks selle variandi, et probleemallikas on voor (02). Nii voi
teisiti, parandus algatatakse ja mittemoistmine on sOnastatud kiisisdnaga kus?
(03). Partneri algatatud paranduse jarelliige puudub, sest DS-i ametnik ei oska
parandusalgatuseks sdnastatud kiisisdna alusel iihtegi vastust genereerida. Selle
asemel toimub DS-i poolt initsiatiivi haaramine ja uue filmi vaatamiseks pakku-
mine, mis viib dialoogi kiill edasi, ent mojub ebaloomulikult.

Beilwenger (2013) on uurinud saksakeelsetes arvuti vahendusel toimunud
kirjalikes dialoogides deiktikute siin (saksa keeles hier) ja seal (dort) esinemist
nii sotsiaalses suhtluses kui institutsionaalsetes dialoogides. Tema analiiiisitud
korpuse pdhjal ei pohjusta deiktikute siin/seal tdlgendamine arvutikasutajatele
tdsist probleemi. Kdesoleva korpuse analiiiis ei tdesta, et eesti keele puhul on
teisiti, vaid nditab iiksnes seda, et see arvutiprogrammi poolt genereeritud lau-
sung hei, palun vajuta neid klahve seal :) on probleemne. Pohjuseks ei pruugi
tingimata olla ainult deiktik sea/, vaid ka eelnev fraas neid klahve, nagu de-
monstreerib jargmine dialoogildik (nédide 47, Alfred_194).

Niide 47. Ebaméérane sdna pdhjustab kliendi parandusalgatuse
Alfred_194
(01) [10:22:47] A: tere  RIE: TERVITUS

(02) [10:22:54] A: hetkel on Tartu kinokavades kokku 19 erinevat filmi
YA: INFO ANDMINE

(03) [10:22:54] K: tere RIJ: VASTUTERVITUS

(04) [10:22:58] A: kui seda ndinud ei ole, siis ehk tasuks minna: téna,
kell 12:45 — , ,RED — eriti ohtlikud agendid®, kinos
Cinamon YA: INFO ANDMINE

(05) [10:23:13] K: kas see on hea film? KYE: SULETUD KAS

-=>  (06) [10:25:20] A: hei, palun vajuta neid klahve seal :)  DIE:
ETTEPANEK; KKE: ALGATUS
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=>> (07)[10:25:31] K: milliseid? DIJ: TEGEVUS; KKJ: KINNITAMINE; KYE:
AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

(08) [10:25:31] A: raagiti, et see on igav: 18. nov, kell 19:45 — , Harry

Potter ja surma vigised: Osa 1%, kinos Ekraan
YA: INFO ANDMINE

(09) [10:26:24] K: ma arvan, et see vOib tdesti igav olla. SEE: ARVAMUS

mulle ei meeldi harry potteri filmid eriti ~ SEE:
ARVAMUS

(10) [10:26:45] A: koik ei peagi meeldima  SEJ: NOUSTUMINE; SEE:
ARVAMUS

Siin ndites 47 (Alfred 194) on esitatud vestluse algus koos voorude sisestamise
kellaaegadega. Esialgu kulgeb vestlus iisna tavapéaraselt, vahetatakse tervitusi
(01), (03) ja DS Alfredi poolt toimub initsiatiivi haaramine koos info andmisega
voorudes (02) ja (04). Voorus (04), mis on iiksik infoakt (YA: INFO ANDMINE)
ehk mitte naabruspaari jarelliige, pakutud teave tekitab kliendis piisavalt huvi,
et kiisida kas see on hea film? (05). Niiid on tekkinud olukord, kus kiisimuse
esiliikme sisestanud klient ootab DS-ilt vastust, kuid vastust ei genereerita.
Alles rohkem kui 2 minuti pérast toimub DS-i poolt kontakti kontrolli algatus
(KKE: ALGATUS) hei, palun vajuta neid klahve seal :) (06). Probleemallikaks on
neid klahve, kuid lihesdnaline parandusalgatus milliseid? on see, mil moel
mittemdistmist esitatakse (07). Nimelt ei ole klient kindel selles, kus asuvad
need klahvid, mida ta peab vajutama. Parandamine puudub. Selle asemel gene-
reerib DS uue info andmise (08).

Dialoogis (ndide 48, Alfred 356) esineb 2 mittemdistmist, millest 1 vastab
kirjeldatavale mustrile ja seda osa dialoogist kirjeldatakse jargnevalt.

Niide 48. Ebaméiérane sona pdhjustab kliendi parandusalgatuse
Alfred_356
(01) [11:26:13] A: raagiti, et see on igav: 6. dets, kell 15:45 —
,,V6luh6be®, kinos Cinamon  YA: INFO ANDMINE

> (02)[11:26:58] A: hei, palun vajuta neid klahve seal :)  DIE:
ETTEPANEK; KKE: ALGATUS

=>> (03)[11:29:26] K: misasja? DIJ: TEGEVUS; KKJ: KINNITAMINE; KYE:
AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

(04) [11:29:37] A: see mulle tiitsa meeldis: tina, kell 12:30 — ,,Mina,
Supervaras®, kinos Cinamon  YA: INFO ANDMINE

Esitatud néite 48 (Alfred 356) voorus (01) pakub DS omaalgatuslikult infor-
matsiooni, mida temalt pole kiisitud. Kui klient ei vasta ja ei ole sisestanud
teksti juba tiikk aega (2 minutit ja 1 sekund), toodab DS vooru kei, palun vajuta
neid klahve seal :) (02). Parandusalgatus (03) ei anna kiill kindlat informat-
siooni, et probleemvooruks on voor (02) — see saab olla ka voor (01), siiski voib
analoogia pohjal eeldada, et taas on probleemvooruks voor (02). Mittemdist-
mine (03) on loodud 1 kiisisona ja kiisimérgi abil, mis mérgib segadust ja
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arusaamatust kaassuhtleja poolt 6eldu suhtes. Kuna DS probleemvooru paranda-
misega ei tegele, puudub selleski dialoogis paranduse ldbiviimine.

Jargnevas néites 49 (Alfred 93) sisaldab probleemvoor teistsugust lausungit,
kui eelnevates néidetes.

Niide 49. Kiisisdonaga viljendatud mittemdistmine
Alfred_93
(01)[15:43:50] K: kessaoled KYE:AVATUD

> (02)[15:43:54] A: tehisintellekt olen, noh, arvuti pohimdtteliselt  KYJ:
INFO ANDMINE

=>>  (03)[15:44:09] K: mida? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

-=>> (04) [15:44:27] K: radgiv arvuti  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
UMBERSONASTAMINE

(05) [15:44:46] K: 1 plus 1 vordub KYE: AVATUD
(06) [15:45:01] K: kuivanasaoled KYE: AVATUD
(07) [15:45:05] A: piisavalt vana KYJ: INFO ANDMINE

(08) [15:45:11] A: loodetavasti on mu parimad aastad veel ees KYJ:
INFO ANDMINE; SEE: ARVAMUS

Kuigi niites 49 (Alfred 93) on 2 eri liiki parandusalgatust, on siinkohal vaat-
luse all mittemdistmine. Selles 16igus leiab aset vestlus kinoinfost korvalistel
teemadel. Kdigepealt soovib klient teada kes sa oled (01). Toenidoliselt on selle
kiisimuse pdhjuseks fakt, et veebilehekiiljel paikneb illustreeriv pilt, mida seos-
tatakse Alfredi-nimelise infoandjaga. Kiisimuse jarelliikmeks on info andmine
tehisintellekt olen, noh, arvuti pohimotteliselt (02). Selline vastus osutub prob-
leemvooruks kliendile, kes voorus (03) sonastab mittemdistmise. See parandus-
algatus on véljendatud kiisisOna mida? abil, mis on avatud kiisimus (KYE:
AVATUD). Jargmises voorus leidub samuti iimbersdnastamine (04), kuid partneri
algatatud paranduse jérelliiget kummagi parandusalgatuse parandamiseks ei
looda.

Kéesoleva mustri ndidetes selgub, et on mitmeid programmeerija vilja mdel-
dud lausungeid, mille sdnastus tekitab kliendis iihel voi teisel pohjusel segadust.
Programmeerimisel on vdimatu kdiki selliseid probleemkohti ette aimata, ent
korpuse analiiiis on hea vdimalus avastada ning vélja praakida voi muuta selli-
seid veaohtlikke lausungeid.

Muster 13 on DS Alfredi korpuse mittemdistmiste seas valdav. Lisaks esineb
vaid 2 juhtumit, kus kiisisdnale lisandub midagi muud.

Muster 13.1 (klient)

->> mis + nimisdna osast. kdéndes + emotikon | ’?’ = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

Muster 13.1 on mustri 13 variatsioon ehk alammuster. Mustri 13.1 modlemad
ndited sisaldavad kiisisona mis, millele jirgneb nimisdna osastavas kéiéndes
ning emotikon voi kiisimérk. Mustri 13.1 puhul ei ole véimalik 2 juhtumi pdhjal
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reeglit luua, ent jérgnevalt on esitatud korpusest voetud ndide (ndide 50,
Alfred 270) selle mustri esinemise kohta.

Naide 50. Muster kiisisGnaga mis ja sellele jargneva nimisona ja emotikoniga
Alfred_270

> (01)[17:26:09] A: hei, palun vajuta neid klahve seal :)  DIE: ETTE-
PANEK; KKE: ALGATUS

=>>  (02)[17:26:40] K: mis klahve :-D  DIJ: TEGEVUS; KKJ: KINNITAMINE;
KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

(03)[17:26:43] A: see mulle tditsa meeldis: tdna, kell 20 —,,13%, kinos
Cinamon YA: INFO ANDMINE

Néites 50 (Alfred 270) on probleemvooruks DS-i kontakti kontrolli esiliige
(KKE: ALGATUS) ja see probleemvoor sisaldab fraasi neid klahve, mis on kliendi
jaoks probleemallikaks. Voorus (02) algatabki klient paranduse, kiisides mis
klahve ning lisab 16ppu naeru tdhistava emotikoni :D. Tegemist on kontakti
kontrolli naabruspaari jarelliikmega (KKJ: KINNITAMINE) ja mittemdistmise
DA-ga.

Muster 14 (klient)

->> kiisisOna + (’?’) = KYE: AVATUD

+

->>2-3 sona = KYE: AVATUD

Kui 2 mittemdistmist paiknevad korvuti voorudes ning on reaktsiooniks samale
probleemvoorule vai probleemvoorudele, siis esimene neist voorudest koosneb
kiisisdnast (voi kiisimédrgist, mis asendab kiisisdna). Teisel voorul on tépsustav
funktsioon ning see on pikemalt sOnastatud. Kuigi varem on mustrites esitatud
1 voor, siis kdesoleval juhul koosneb muster 2 voorust, sest need molemad pa-
raandusalgatuse voorud on sisult samad ja kuuluvad kokku — tegemist on topelt
parandusalgatusega.

Selliseid topelt mittemdistmise nditeid on korpuses 4, millest 3 juhtumi
korral algab mustri teine osa (lausung, voor) kiisisonaga ja 3 juhtumi korral
asetseb enne kiisimédrki/kolmikpunkti tegusdna, 2 juhul sisaldas lausung nimi-
sona, 1 juhul eitust. Samas oli iga juhtum neist 4 juhtumi teisest osast teine-
teisest mone komponendi vorra erinev.

Reegel 16 on selline:

->> KUI kliendi_lausung_1 = kiisiséna + (*?”") JA kliendi_DA = KYE: AVATUD,
PPE: MITTEMOISTMINE

->> KUI kliendi_lausung 2 =2-3 s6na + ‘?’| “...” JA kliendi_DA = KYE:
AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> STIS ametniku DA = KYJ: INFO ANDMINE kliendi lausung_2-le

VOI YA: INFO ANDMINE
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Reegli 16 kohaselt soovitatakse pérast kliendi 2 mittemdistmise vooru (lausun-
git) ignoreerida esimest mittemdistmist ja vastata teisele mittemoistmisele info
andmisega vOi kui seda ei suudeta, siis esitada iiksikakt, mis annaks kliendile
infot niiteks selle kohta, kuidas oma kiisimusi esitada voi millist infot DS pakub.

Jargnevalt on demonstreeritud, kuidas topelt mittemdistmine DS Alfredi kor-
puse dialoogides vélja nieb.

Niide 51. Kahekordne mittemdistmine
Alfred_250
(01) [1:05:54] A: tere RIE: TERVITUS

(-=>) (02)[1:06:08] A: hetkel on Tartu kinokavades kokku 14 erinevat filmi
YA: INFO ANDMINE

(03) [1:06:14] K: tere sulle ka  RIJ: VASTUTERVITUS
(-=>) (04)[1:06:17] A: raagiti, et see on igav: tdna, kell 16:30 —
,,Pidurdamatu‘, kinos Cinamon  YA: INFO ANDMINE
=>> (05)[1:06:32] K: mida? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
-=>>  (06)[1:07:03] K: millest jutt on? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

Kéesolevas ndites 51 (Alfred 250) voib kliendi jaoks olla segadust tekitav fakt,
et info andmine (YA: INFO ANDMINE) esineb siin kohe peale tervituste vahe-
tamist voorus (04). V3oralt voib mojuda ka tosiasi, et DS-1 info andmine (YA:
INFO ANDMINE) algab sonadega rddgiti, et see on igav ... (03). Igal juhul mojub
voor (02) vdi/ja voor (04) kliendile probleemvooru(de)na ning voorudes (05) ja
(06) paiknevad partneri algatatud parandused, mis on vastavuses mustriga 15.
Viimases esitatud dialoogildigus (ndide 52, Alfred 486) leidub 2 mitte-
moistmist, mille vahele jadb kontakti kontrollimise esiliige (KKE: ALGATUS).

Niide 52. Topelt mittemdistmine
Alfred_486
(01) [2:03:32] A: tere RIE: TERVITUS

(-=>) (02)[2:03:47] A: hetkel on Tartu kinokavades kokku 23 erinevat filmi
YA: INFO ANDMINE

-> (03) [2:03:55] A: see vdib ka téitsa hea olla: homme, kell 19 — ,, Tartu

Uus Teater: IDentiteet®, kinos Ekraan YA: INFO
ANDMINE

>> (04) [2:04:37] K: mis? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
(05) [2:05:11]K: hei  KKE: ALGATUS

=>>  (06) [2:05:19] K: millest sa rddgid? KYE: AVATUD; PPE: MITTE-
MOISTMINE

(07) [2:05:42] K: milline film parim on? KYE: AVATUD
(08) [2:07:12] A: mine nditeks seda vaatama: 20. jaan, kell 21:35 —

,,Varietee®, kinos Cinamon KKJ: KINNITAMINE;
KYJ: INFO ANDMINE
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Siin (ndide 52, Alfred 486) kordub sarnane situatsioon, mis ndites 51
(Alfred _250). Veel enne, kui klient jouab tervitada ja kiisida oma kiisimuse,
saab ta info (YA: INFO ANDMINE) lausungiga, mis algab nii: see voib ka tditsa
hea olla (03). Nonda kujuneb téendoliselt just see voor probleemvooruks, kuigi
probleemvooruks voib olla ka voor (02). Klient sonastab kdesoleva mustri
mittemdistmise mis? voorus (04) ja voorus (06) on mittemdistmine pikema
avatud kiisimusega (KYE: AVATUD) kirja pandud. Parandus puudub.

4.4.2. Ulekiisimine DS Alfredi korpuses

Kui mittemdistmiste korral on enamasti kiisisona kanda kogu parandusalgatus,
sest tihti parandusalgatus koosnebki iiksnes kiisisOnast, siis iilekiisimistes,
vastupidiselt, kiisisdna ei kasutatagi. Nii on see koigis DS Alfredi korpuse
dialoogides — nii ametniku kui kliendi moodustatud iilekiisimistes. Vooru kiisi-
museks olemist nditab kiisimérk, partikkel voi lausungi 16pus, aga ka nende
molema koosesinemine. Kliendi ilekiisimised on valdavalt liihemad, kuna
klient sisestab teksti reaalajas, siis triikib ta nii véhe teksti, kui arvab, et arusaa-
miseks on tingimata vaja, ehk vooru jédetakse kirjutamata kdik see, mida hédasti
ei ole vaja.

Ulekiisimised on DS Alfredi korpuses alati vormistatud olevikus, kuid vahel
kindlas kdneviisis ja vahel tingivas koneviisis. Tingivas koneviisis on vormis-
tatud DS Alfredi ametniku kdnevoorud, kindlas kdneviisis kliendi voorud.

Muster 15 (klient)

->> (emotikon) + 1t-16puline madrsona | madrsona toesti +°?°(°??°) = KYE:
VASTUST PAKKUV

Esimene ilekiisimise muster moodustatakse kliendi poolt 1 méiérsdona abil,
millele korpuse néidetes jargneb alati kiisimérk (1 juhtumi korral 3 kiisimérki).
Selle mustri iilekiisimiste moodustamiseks kasutatakse alati vastust pakkuvat
kiisimust (KYE: VASTUST PAKKUV). Tegemist on elliptilise kahtluskiisilausega
voi kontrollkiisilausega (vt Metslang 1981: 114-115), millega kontrollitakse
ametniku poolt antud info tdesust.

DS Alfred ei oska sellele kliendi iilekiisimisele midagi vastata, kuid iiks
lihtne voimalus, kuidas sellisele parandusalgatusele vastata ehk parandus 1abi
viia, on esitatud reegli 17 abil:

->> KUI kliendi lausung = (emotikon) + It-1dpuline maarsona | madrsona toesti
+°?2°(°??’) JA kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH) VOI jah, + kliendi_lausung (KY]J:
JAH)

Jargnevalt on esitatud moned dialoogid, kus leidub tilekiisimine ning kisitletav
muster.
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Niide 53. Ulekiisimine reaktsioonina ja kinnituse kiisimisena
Alfred_475
(01) [21:00:27] A: tere RIE: TERVITUS

(02) [21:00:33] A: hetkel on Tartu kinokavades kokku 23 erinevat filmi
YA: INFO ANDMINE

> (03)[21:00:44] A: raagiti, et see on igav: homme, kell 12:15 —
»Kohtumine v2ikeste Fockeritega“, kinos Cinamon
YA: INFO ANDMINE
=>>  (04) [21:01:13] K: tdesti?  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
(05) [21:02:02] K: Soovid vaatama minna? KYE: SULETUD KAS
(06) [21:02:35] K: mina olen seda juba ndinud  YA: INFO ANDMINE
(07) [21:02:46] K: heaoli  SEE: ARVAMUS

Selles dialoogis (ndide 53, Alfred 475), nagu mitmetes teistes, on iilekiisi-
miseks andnud pohjust voor, kus DS annab infot (YA: INFO ANDMINE), kuid see
info andmine sisaldab filmi kohta ka sdna igav (03). Omadussdnad filmide
kohta on genereeritud juhuslikult, kuid klient ei pruugi olla sellest teadlik. Nii-
siis, voor (03) rddgiti, et see on igav: homme, kell 12:15 — ,, Kohtumine v2ikeste
Fockeritega*“, kinos Cinamon sisaldab probleemallikat kliendi jaoks, kes jérg-
mises voorus sonastab iilekiisimise tGesti? (04). Kuna film ,,Kohtumine viikeste
Fockeritega® on jarg tilimenukatele varasematele osadele, on iilekiisimine kinni-
tuse saamiseks igati digustatud. DS-i ametnik ei loo partneri algatatud paran-
duse jarelliikmeid DS Alfredi dialoogides, niisiis puudub see ka kiesolevalt
analiiiisitud dialoogis.

Niide 54. Ulekiisimine reaktsiooni ja kinnituse kiisimisena
Alfred_512

(01) [19:45:54] A: tere RIE: TERVITUS

(02) [19:46:06] K: tere RIJ: VASTUTERVITUS

(=>) (03)[19:46:13] A: hetkel on Tartu kinokavades kokku 17 erinevat filmi
YA: INFO ANDMINE

(-=>) (04)[19:46:20] A: raagiti, et see on igav: homme, kell 15 —,,P?] tdnava
poisid®, kinos Cinamon YA: INFO ANDMINE

>>  (05)[19:46:35] K: PARISELT??? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULE-
KUSIMINE

Dialoog (ndide 54, Alfred 512) on esitatud tdies pikkuses. Esimesed 2 vooru
sisaldavad tervituste vahetamist. Seejdrel teavitab DS Alfred voorus (03), et
hetkel on Tartu kinokavades kokku 17 erinevat filmi (YA: INFO ANDMINE). Voor
hiljem jargneb veel 1 info andmise tliksikakt rddgiti, et see on igav: homme, kell
15—, P?l tinava poisid, kinos Cinamon (04).”” Voor (03) v3i (04) osutub prob-
leemvooruks kliendile. Ulekiisimine esitatakse suurtiiheliselt ja vooru 15pus on

*7 Kaudset kdneviisi ja kaudsust viljendavaid tarindeid — evidentsiaale ja evidentsiaalsuse
strateegiaid — on uurinud nt Kiitt, Tamm, Argus (2014).
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3 kiisimérki (05). Labiv suurtdht tekstis tdhistab internetikeeles karjumist voi
valju héélega radkimist ning 3 kiisimérki tdhistavad sonumi kiisimuse olulisust
voi lllatuse suurust (vt ka ptk 3.9). Klient ei suuda justkui uskuda, et voor (03)
voi (04) voiks vastata tdele ning nduab iilekiisimisega DS-ilt kinnitust, s.t paran-
duse ldbiviimist, mida ta aga ei saa, sest DS-i ei ole programmeeritud niisugusele
kiisimusele vastust ehk paranduse ldbiviimist. Dialoog 16ppeb pérast kliendi
tlekiisimist.

Niide 55. Ulekiisimine reaktsiooni ja kinnituse kiisimisena
Alfred_548
(01) [11:34:09] A: tere RIE: TERVITUS

> (02)[11:34:22] A: hetkel on Tartu kinokavades kokku 11 erinevat filmi
YA: INFO ANDMINE

(03) [11:34:25] K: chauki  RIJ: VASTUTERVITUS
>>  (04)[11:34:32] K: tdesti?  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
(05) [11:34:39] A: kui seda ndinud ei ole, siis ehk tasuks minna: tina,
kell 18 —,,X-Meeste algus: Wolverine®, kinos
Cinamon YA: INFO ANDMINE

Kui eelnevates ndidetes on selle uurimistdd autor kahelnud, et info andmise
voor nagu hetkel on Tartu kinokavades kokku <AR V> erinevat filmi (02) saaks
olla probleemvooruks, siis siinne ndide 55 (Alfred 548) demonstreerib, et
selline voor (02) voib siiski osutuda probleemvooruks. Kéesoleval juhul voib
probleemallikaks olla filmide arv 11, mis ehk on kliendi meelest liiga suur (voi
vastupidi liiga viike). Ulekiisimine on taas vormistatud vastust pakkuva kiisi-
musena (KYE: VASTUST PAKKUV) (04) ning kinnitust DS-i poolt ei jargne ehk
paranduse ldbiviimist ei toimu.

Iseloomulik on, et umbes pooled mustri 15 iilekiisimised on reaktsioonid
sellisele DS-i ametniku info andmisele, mis sisaldavad omadussdna (nt igav,
huvitav, hea) filmi kohta.

Muster 16 (klient)
->> olema-verb oleviku ains. 2. voi 3. poordes | verb oleviku ains. 2. pdordes +
(asesOna, 2. isik, ains.) + (kindel | voi) + (°?”) = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

Selle mustri parandusalgatused sisaldavad tegusdna olema vdi mond muud
tegusona. Olema-verb esineb erinevates pdoretes, nditeks ainsuse 2. isikus (vt
ndide 57, Alfred 585) vai ainsuse 3. isikus (ndide 56, Alfred 16). DS Alfredi
korpuse dialoogides ei jargne kliendi mustri 17 abil moodustatud iilekiisimistele
paranduse ldbiviimist ehk partneri algatatud paranduse jarelliiget.

Reegel 18 pakub vdimaluse, kuidas parandust 14bi viia.

¥ See on DS Alfredi osaliselt muutuv lausemall, kus sdne <ARV> asemel genereeritakse
vastavalt nidala kinokavale erinev filmide arv.
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->> KUI kliendi_voor = olema-verb oleviku ains. 2. voi 3. poordes | verb
oleviku ains. 2. pdordes + (asesdna, 2. isik, ains.) + (kindel | voi) + (?’) JA
kliendi_DA = KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: PARANDUSE LABIVIIMINE)

Jargnevad néited illustreerivad mustri 16 erinevaid tahke.

Niide 56. Verbi sisaldav iilekiisimine
Alfred_16
(01) [0:22:02] A: mine nditeks seda vaatama: téna, kell 11:30 —

,,Viimane 6hutaltsutaja®, kinos Cinamon  YA: INFO
ANDMINE

(02) [0:22:04] K: super SEE: ARVAMUS

> (03)[0:22:14] A: super SEJ: NOUSTUMINE

>> (04)[0:22:32] K: onvdi KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
(05) [0:23:13] K: kuhu veel voiks minna?  KYE: AVATUD
(06) [0:23:42] K: kuuled vOi  KYE: SULETUD KAS; KKE: ALGATUS

Selles ndites 56 (Alfred 16) pakub DS-i ametnik teavet filmi ,,Viimane Shu-
taltsutaja kohta ning info andmine on sonastatud tiksikaktina (YA: INFO AND-
MINE) (01). Kas on tegemist hea soovitusega voi on asi milleski muus, kuid
voorus (02) avaldab klient arvamust (SEE: ARVAMUS) sdnaga super. DS on
programmeeritud kliendi arvamust kinnitama ning seega lihtsalt kordab kliendi
vooru, néidates sellega oma ndustumist (03). Mingil pohjusel saab aga selline
kordusvoor probleemvooruks kliendi jaoks, ehkki see voor ei sisalda vastu-
kdivat voi muul moel vigast informatsiooni. Igal juhul sdnastab klient voorus
(04) tlekiisimise on vai. Sellist tiilipi parandusalgatus voib olla reaalsele DS-ile
keeruline késitleda, kuna sisaldab olema-verbi ja partiklit. Nii juhtub ka kirjel-
datavas dialoogis. Kuna iilekiisimine ei sisalda DS Alfredi jaoks iihtegi votme-
sOna ega tuttavat mustrit, siis paranduse ldbiviimist ei jirgne. Vaatluse all olev
dialoog 1oppebki kdesoleva 16igu vooruga (06).

DS Alfredi iilekiisimiste mustrite I0petuseks on toodud ndide, mis sisaldab
tillekiisimist nii mustrist 16 kui mustrist 17:

Niide 57. Topelt iilekiisimine
Alfred_585
> (01)[09:51:21] A: see voib ka téitsa hea olla: homme, kell 18:35 —

,Lotte ja kuukivi saladus®, kinos Cinamon KYJ:
INFO ANDMINE

=>> (02)[09:51:43] K: tdesti? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE

=>> (03)[09:52:09] K: oled kindel? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
ULEKUSIMINE

(04) [09:53:36] A: mine nditeks seda vaatama: téna, kell 12:45 —

» Vastikud ylemused®, kinos Cinamon KYJ: INFO
ANDMINE
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Selles niites 57 (Alfred 585) on probleemvooruks taas voor, kus DS annab
infot, mida temalt ei ole kiisitud. Voor sisaldab samuti filmi kohta omadussona
hea (01). Voimalik, et just seetdttu sonastab klient iilekiisimised voorudes (02)
ja (03). Vooru (02) tilekiisimine jargib mustrit 15 ning vooru (03) iilekiisimine
on vormistatud vastavalt mustri 16 tunnusjoontele.

Kdikides 15. ja 16. mustri parandusalgatuste lausungites usutleb klient DS-i,
kas selle antud teave on ikka toele vastav.

4.4.3. Umbersénastamised DS Alfredi korpuses

Umbersdnastamisi esineb DS Alfredi korpuses vaid 2 dialoogis ja kummaski
korra. Modlema iimbersdnastamise puhul on tegemist kliendi vastust pakkuva
kiisimusega (KYE: VASTUST PAKKUV). Ja kummagi juhtumi korral ei jargne DS-i
ametniku poolt ei paranduse labiviimist (PPJ: LABIVIIMINE) ega muud jarelliiget
(PPJ: MUU). Siinsed limbersonastamised ei sisalda kiisisona, olles seega sarnased
tilekiisimistele. Lisaks on molemad {imbersdnastamised Tiksteisest végagi
erinevad.

Niéide 58. Ametniku pikema seletuse (KYJ: INFO ANDMINE) lithidalt kokku-
vottev iimbersdnastamine
Alfred_93

(01) [15:43:50] K: kessaoled KYE: AVATUD

> (02) [15:43:54] A: tehisintellekt olen, noh, arvuti pdhimdtteliselt KYJ:
INFO ANDMINE

(03) [15:44:09] K: mida? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

=>> (04) [15:44:27] K: réddgiv arvuti KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
UMBERSONASTAMINE

Varem on seda dialoogi (ndide 58, Alfred 93) juba vaadeldud seoses mitte-
moistmisega voorus (03), kuid kédesoleval juhul on oluline just iimbersdnasta-
mine (04). Ndide saab alguse kliendi kinoinfo ainevaldkonda mitte kuuluvast
kiisimusest kes sa oled (01). DS tuleb vastamisega siiski toime ja annab voorus
(02) vastuse tehisintellekt olen, noh, arvuti pohimotteliselt. See info andmist
(KYJ: INFO ANDMINE) sisaldav vastus on probleemvooruks 2 jargnevale partneri
parandusalgatusele. Kodigepealt leiab aset mittemdistmist vdljendav DA (03),
mida on vaadeldud eespool, ning voorus (04) toimub probleemvooru iimber-
sOnastamine rddgiv arvuti. Voor sisaldab Gigekirja viga, kuid see voib olla ka
kliendi teadlik valik. Parandusalgatustele ei jdrgne parandamist.
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Niide 59. Kliendipoolne vastust pakkuva kiisimusega timbersonastamine
Alfred 131

(01) [0:50:25] A: hetkel on Tartu kinokavades kokku 18 erinevat filmi
YA: INFO ANDMINE

> (02)[0:50:40] A: sober mainis, et seda vaadates jdi ta magama: tina,

kell 15:45 — ,,Varuvébmmid®, kinos Cinamon YA:
INFO ANDMINE

(03) [0:50:46] K: milline neist parim on?  KYE: AVATUD

=>>  (04)[0:51:02] K: sa ei soovita seda? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
UMBERSONASTAMINE

Ka niites 59 (Alfred 131) osutub probleemvooruks selline info andmine, kus
filmile antakse iiksikaktis (YA: INFO ANDMINE) justkui hinnang — sedapuhku
kiill otse iitlemata, et film on igav, aga véga selgelt sellele vihjates. Nimelt, DS-i
ametnik teatab, et sober mainis, et seda vaadates jdi ta magama: tina, kell
15:45 — ,, Varuvbmmid“, kinos Cinamon (02). Voorus (03) on kiisimus varem
mainitud filmide kohta (01) ning voorus (04) esitatakse timbersonastamine.
Selle iimbersonastamise grammatiline aeg on olevik. Klient sdnastab iimber
info andmisest tépselt selle osa, kus DS on 6elnud sober mainis, et seda vaa-
dates jdi ta magama (02) kasutades lausungit sa ei soovita seda? (04), saamaks
kinnitust, et just seda on probleemvoorus silmas peetud.

4.4.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige DS Alfredi korpuses

DS Alfredi dialoogikorpuses on 7 paranduse ldbiviimist (PPJ: LABIVIIMINE) ja 2
slistematiseerimata partneri algatatud paranduse jérelliiget (PPJ: MUU), mis 58
parandusalgatuse kohta on véhe, arvestades teadmist, et parandusalgatus on
naabruspaari esiliige, millele peaks jargnema jirelliige ehk parandamine. Niisiis
saab nende 2 ebatasakaalus oleva arvu pdhjal viita, et tegemist ei ole kdesolevas
viitekirjas kasitletavast aspektist ldhtudes péris loomulikult kulgevate dialoogi-
dega — nad ei ole loomulikud inimestevahelise suhtlemise tavasid silmas pidades.
Eelnevalt dialoogide analiiiisimisel on nimetatud asjaolule juba korduvalt ka
tahelepanu juhitud.

9 partneri algatatud paranduse jirellilkmest 6 juhul on paranduse lébiviija
klient ehk inimene, arvutiprogrammi ametnik sdnastab 3 paranduse ldbiviimise.
Uhelt poolt kinnitab see teadaolevat fakti, et inimesed vastavad parandusalga-
tusele paranduse ldbiviimisega. Ent teisalt on inimenegi parandanud ainult vihes-
tel kordadel. Kui arvutiprogrammi puhul voib parandamise puudumist selgitada
sellega, et neid ei ole programmi sisse kirjutatud, siis millega selgitada kliendi
paranduste ldbiviimiste puudumist? Ainsad voimalused kliendil paranduse lébi-
viimiseks on {iilekiisimiste puhul, kus 21 korral algatab paranduse ametnik, ent
klient on vaid umbkaudu kolmandikul juhtumitel paranduse ldbiviimisega vas-
tanud. Kui vaadata sisuliselt neid ametniku {ilekiisimisi, muutub paranduste
labiviimise puudumine selgemaks. Nimelt koosnevad iilekiisimist sisaldavad
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voorud sageli 2 lausungist, millest esimene on {iilekiisimine ja teine juba info
andmine. Need lausungid esitatakse kliendile aga samas voorus ehk tervik-
blokina, seega on siinsed iilekiisimised sellised, mis ei vajagi tingimata vastust
ehk paranduse labiviimist, kuna veel samas voorus antakse kiisitud info ehk klien-
dile ei anta aega parandust ldbi viia. Kusjuures, sellele vaatamata viib klient
paranduse ligi kolmandikul juhtudel ikkagi 14bi. Need on eelkdige juhud, mil ta
vaidleb DS-ile vastu — nditeks juhtumid, kus DS ei saa eitusest aru. Hea néide
selle kohta on jérgnev dialoogildik:

Niide 60. Ametnik ei saa eitusest aru
Alfred_138
-> (01)[12:57:10] K: aga tdna ma pole tartus, YA: INFO ANDMINE

>> (02) [12:57:19] A: et sulle sobiks siis tina? KYE: VASTUST PAKKUV;
PPE: ULEKUSIMINE

— téna, kell 13:30 — ,,Keelatud tants 3, kinos
Cinamon YA: INFO ANDMINE
(03) [12:57:19]1 K: et seda filmi vaatama minna  YA: MUU
>>>-> (04) [12:57:34] K: ei, mulle ei sobi tina  KYJ: EI; PPJ: LABIVIIMINE

>> (05) [12:57:39] A: selge, et siis tdna?  KYE: VASTUST PAKKUV;
PPE: ULEKUSIMINE

—tédna, kell 13:30 — ,,Keelatud tants 3%, kinos
Cinamon  YA: INFO ANDMINE

(06) [12:57:47] K: sul on vist péris keeruline mu kiisimustele vastata
SEE: ARVAMUS

>>> (07)[12:57:53]K:  eii KYJ: EIL; PPJ: LABIVIIMINE
>>>|-> (08) [12:57:59] K: téna eisaa KYIJ: EIl, PPJ: LABIVIIMINE
>> (09) [12:58:05] A: ok, tdna? KYE: VASTUST PAKKUV
— téna, kell 13:30 — “Keelatud tants 3%, kinos
Cinamon  YA: INFO ANDMINE
(10) [12:58:18] K: sa pakkusid seda juba  SEE: VAIDE

Selles 16igus (ndide 60, Alfred 138) on ndha kuidas eitusest mitte arusaamine
pohjustab korduvat iilekiisimist (02), (05), (09) ja eitust sisaldav voor, mis
sisaldab ajaviljendit (vt ptk 4.7.5.5 ja ptk 4.7.5.6) on paranduse ldbiviimiseks
ning uueks probleemvooruks (04), (08).

Tabel 11 tdendab, et imbersdnastamise puhul ei jargne korpuses paranduse
labiviimist. Mittemdistmise ja {ilekiisimise korral on kasutatud erinevaid DA-sid.
Mittemdistmise 1 juhul on ametnik vormistanud selle kiisimusele jirgneva info
andmisena (KYJ: INFO ANDMINE) ja 1 korral siistematiseerimata direktiivi
jarelliikmena (D1J: MUU). Ulekiisimisele jirgnenud paranduse libiviimised on 3
juhul jaatused (KYJ: JAH), 3 juhul eitused (KYJ: EI) ning 1 juhul kiisimuse siiste-
matiseerimata jirelliige (KYJ: MUU). Umbersdnastamistele ei jirgne selles kor-
puses iihtegi parandamist.
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Tabel 11. Partneri algatatud paranduste esiliikme lausungite multifunktsionaalsusest
tulenevad DA-d

Mittemoistmisele jargnev Ulekiisimisele jirgnev
parandus arandus
ametnik (DS) ametnik (DS) klient

DIJ: MUU 1 — —
KYIJ: EI — — 3
KYJ: INFO ANDMINE 1 — —
KYJ: JAH — — 3
KYJ: MUU — 1% —
DA-sid kokku 2 1 6

Kuidas paranduse ldbiviimised on DS Alfred korpuses sonastatud? Koik kliendi
paranduse ldbiviimised on moodustatud eituse (KYJ: EI) v0i jaatusena (KYJ: JAH)
ning need vodivad olla ithesdnalised voi pikemad voorud. Mitmed néited neist on
ka tilalesitatud dialoogikatkes (ndide 60, Alfred 138) selgelt néha.

Kuna DS Alfredisse pole parandamist programmeeritud, kuid samas on
programmeeritud, et ta sama teavet ei korda, siis ei toimu ei paranduse lébiviimist
jaatuse abil ega korduvat info andmist. Siit tdstatub kiisimus: kuidas ametnik
(s.t DS) peaks selliste parandusalgatuste juhtumite korral kdituma? Samalaad-
seid néditeid uurides selgub, et kui arvutit simuleerib inimene, siis enamalt jaolt
toimub paranduse ldbiviimine. Kuid DS Alfredi sarnaste juhtumite korral amet-
niku poolt paranduse ldbiviimist ei toimu, sest DS Alfred ei korda teatud aja-
intervalli jooksul sama teavet. Kordamise véltimise idee loomulikkuse suurenda-
miseks on iseenesest olnud DS Alfredi loojal vdga hea mote, sest inimesed ju
kordavad samas sOnastuses ennast harva. Dialoogide analiiiis niitab, et vihemalt
monedel iilekiisimiste (PPE: ULEKUSIMINE) juhtudel ei ole DS Alfredi ametniku
vaikimine klientide reaktsiooni vaadates hea lahendus, sest sellised kliendi iile-
kiisimised (vastust pakkuvad kiisimused nagu ausalt ka?, on voi?, kindel voi?)
esinevad sageli ja on DS-i jaatuse (jah) abil kergelt lahendatavad. Libi jaatuse
oleks kordamine vélistatud ning samuti eksisteeriks sel juhul paranduse 14bi-
viimine (PPJ: LABIVIIMINE), mis on inimestevahelises suhtluses eelistatud tege-
vus (vs. DS-i vaikimine, mis ei ole eelistatud tegevus).

Praegune DS Alfred ei genereeri parandamise lausungit ning vestlusesse tekib
seisak. Monikord jargneb kliendi poolt kontakti otsimine, kuna inimene on
harjunud paranduse lébiviimise DA-ga, sest see seostub inimese jaoks suhtle-
mise loomuliku kulgemisega. DS-i ametniku vooru puudumine voib kliendis
tekitada kahtlust, et siisteemi t00s esineb torge.

" See on PPJ: MUU, mitte PPJ: LABIVIIMINE.
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Keevallik (2010) on kirjutanud, et ihe vdimalusena ndustumise vOi mitte-
ndustumise mérkimiseks on ka verbi kordamine jah/ei vastuse asemel, kuid
selliseid juhtumeid DS Alfredi korpuses partneri algatatud paranduse jarelliik-
meks olevates lausungites ei leidu.

4.5. Partneri algatatud parandused DS Annika korpuses

Hambaravi-teemaline DS Annika (vt ptk 3.3.2) alamkorpus sisaldab 144 dia-
loogi, milles esineb partneri algatatud parandusi 14 dialoogis, iihtekokku 18
parandusalgatust. Seetdttu on neid 14 dialoogi uuritud detailselt, ent iilejadnud
dialooge on vaadeldud mdistmaks, miks monel juhul parandus kaasvestleja poolt
algatatakse ja monel teisel juhul mitte.
Analiiiisitavates dialoogides esinevad partneri algatatud paranduste esi- ja
jarellitkmed jargnevalt:
e mittemdistmine (PPE: MITTEMOISTMINE) esineb 11 korda 9 dialoogis;
e iilekiisimine (PPE: ULEKUSIMINE) esineb 3 dialoogis, kdigis neis 1 kord;
e iimbersonastamine (PPE: UMBERSONASTAMINE) esineb 5 korda 5 dia-
loogis, koigis neis 1 kord;
e paranduse ldbiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) esineb 17 korda 8 dialoogis;
e siistematiseerimata partneri algatatud parandusi (PPE: MUU ja PPJ: MUU)
selles korpuses ei leidu.

Partneri parandusalgatuse sonastaja on 13 korral klient ja 6 korral Voluri rollis
olnud hambaravi t66taja. DS-i endasse ei ole paranduste algatamist sisse prog-
rammeeritud vOi ei kasuta klient korpuse materjaliks olevates dialoogides
sonastust, mis parandusalgatuse esile kutsuks.

Jargnevalt esitatud tabelis 12 on vilja toodud partneri algatatud paranduste
esi- ja jarellitkmed koos nende sonastaja eristamisega DS Annika korpuses.

Tabel 12. Parandusalgatused ja paranduste jérellilkmed DS Annika dialoogides, eris-
tades ametniku ja kliendi partneri algatatud parandusi

DA ametnik | ametnik dialoogide
klient (VOZ2) DS) kokku arv

PPE: MITTEMOISTMINE 9 2 — 11

PPE: ULEKUSIMINE 2 1 — 3

PPE: UMBERSONASTAMINE 2 3 — 5

PPE: MUU — — —

Parandusalgatusi kokku 13 6 — 19 14

PPJ: LABIVIIMINE 6 7 4 17 8

PPJ: MUU — — — — —

Partneri algatatud paranduste 6 7 4 17 8

jérelliikmeid kokku
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DS Annika korpus kuulub dialoogide arvult véitekirjas uuritavatest korpustest
suurimate hulka, kuid on partneri parandusalgatuste protsendi jargi vdikseim,
mis nditab muuhulgas seda, et DS to6tab hésti. Ehkki aeg-ajalt aitab edukale
todtamisele kaasa Voluri sekkumine, esineb sekkumist siiski korpuse materjalis
moodukas koguses. Nimelt 144 dialoogist 28 dialoogis on Volur vestlusesse
astunud, ent neist 28 dialoogist 12 dialoogis moodustab Volur vaid 1 vooru dia-
loogi kohta. Dialoogides, kus Volur on sekkunud, pole pohjuseks olnud asjaolu,
et DS ei oska midagi vastata. Sekkumise voorud néitavad, et Volur 1dhtub vasta-
misel enam konkreetse kliendi konkreetsest probleemist, pakub abi niianssides,
mida DS-i reeglid, mis peavad olema universaalsed paljude klientide problee-
mide lahendamiseks, ei saa pakkuda. Samuti on tavaline, et Volur pakub lisa-
infot DS Annika poolt antud teabele. Siiski leidub paar ndidet, kus Volur pakub
infot, mida DS ei oska anda. Nii néiteks on 2 dialoogi, millest iihes kiisib klient,
kuidas tablette manustada ning teises, kuidas hambaniiti kasutada. Neil juhtudel
ei vasta DS midagi, ent Volur oskab kiisimusele vastata.

Esiletoomist viairib, et kuigi DS Annikasse ei ole teadlikult partneri alga-
tatud parandusi sisse programmeeritud, on 4 paranduse ladbiviimise autoriks
siiski DS-1 ametnik ehk siis DS-1 ametnik loob voore, mis on sisult sobilikud
paranduse labiviimiseks.

Viide partneri parandusalgatuste vihesuse ja DS Annika headuse seosest ei
tdhenda mdistagi seda, et parandusalgatuste hulk on dialoogide kvaliteedi maérav
tegur. Inimestevaheliste telefonivestluste korpuse dialoogides leidub palju paran-
dusalgatusi, kuid seoses sellega, et suhtluseesmaérk (info andmine-saamine) enam-
jaolt tditub, on telefonikdoned vaatamata parandusalgatuste rohkusele Onnes-
tunud dialoogid. Ometi voib DS Annika dialoogide néitel viita, et DS, mille
kasutaja ei tunne vajadust algatada parandusi, annab tunnistust DS-i heast tase-
mest, v.a muidugi juhul, kui klient ei algata parandusi niiteks seetdttu, et on
veendunud DS-i viimetuses parandusi ldbi viia. DS Annika korpuse analiiiis
kinnitab pigem vastupidist: kuigi DS-i ametnik ise ei algata parandusi, siis
paranduse ldbiviimisega tuleb ta neil 4 juhtumil toime lisna hésti, arvestades
asjaolu, et slisteem annab vastuseid, mis peaksid lahendama voimalikult suure
hulga klientide probleeme.

Erinevalt teiste t60s uuritavate korpustega esineb DS Annika korpuses 2
dialoogis ka selliseid olukordi, kus nii DS Annika kui Volur viivad parandusi
1abi samas dialoogis, kuid tegemist on neil juhtudel siiski erinevate probleemide
lahendamisega (vt ndide 61, Annika 94).

Niide 61. Mittemdistmiste 1ébiviimine DS Annika ja Vluri poolt

Annika_94

> (01) [14:57] A (Volur): siis saab teha ajutise silla, mida pidevalt uuen-
dada, kuni 16ualuu kasvab KYJ: INFO ANDMINE

(02) [14:57] A (Volur): implantaadi saab alles 20 aastaselt KYJ: INFO
ANDMINE
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(03) [14:57] K: kas sellel on halbu tagajérgi ka? KYE: JUTUS-
TAV KAS

(04) [14:57] A: poletikus hambad kahjustavad iildtervist
oluliselt  KYJ: INFO ANDMINE

(05) [14:58] A (VOlur): aga teil seda probleemi ei ole  KYJ: INFO
ANDMINE

> (06) [14:58] A (Volur): ainus halb tagajirg on siis luu kadu sealt
kadunud hamba kohast ~ KYJ: INFO ANDMINE
(07) [14:58] A (Volur): sinna tuleb siis lisada luud KYJ: INFO ANDMINE

(08) [14:58] K: aga kas ma voin hambaid valgendada? KYE:
JUTUSTAYV KAS

(09) [14:58] A (Vdlur): kui plomme ei ole, siis ikka  KYJ: JAH

=>> (10) [14:59] K: mis on luukadu? KYE: AVATUD; PPE: MITTE-

MOISTMINE

(11) [14:59] A (VOlur): plommid ei valgendu  KYJ: INFO ANDMINE;
YA: PRAAK

(12) [14:59] A: tdnapdevased valgendamisained parandavad

hambaemaili ainevahetust, kui valgendamist teha
oigel meetodil KYJ: INFO ANDMINE; YA: PRAAK

>>>(13) [14:59] A (Volur):  1dualuu selle kadunud hamba kohas kahaneb
KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

>>> (14) [14:59] A (Volur): see ongi luukadu ~ KYJ: INFO ANDMINE; PPJ:
LABIVIIMINE

(15) [14:59] K: ok VR: NEUTRAALNE JATKAJA
>>>(16) [14:59] A (Volur):  kui see 16ualuu on sealt natuke dhem, kui peaks
olema, et panna implantaat, siis tuleb luud
lisada  KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

=>> (17)[15:00] K: mis on sild? KYE: AVATUD; PPE: MITTE-
MOISTMINE
>>> (18) [15:00] A: sildprotees tsementeeritakse tugihammastele

KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

Dialoogis, mille viljavote on ndites 61 (Annika 94), on kliendi esmane soov
teada saada, mida teha, kui hammas tuleb dra ja all pole hammast, kuid see
kiisimus on esitatud mitu vooru enne siin toodud 16iku.

Vaadeldava 18igu alguses selgitab Volur, kuidas kliendi probleemi lahedada.
Kuna klient pole tdiskasvanu, ei sobi talle DS-i programmeeritud tekst (02).
Voorus (06) mainib Volur /uu kadu ja see pdhjustab esimese mittemdistmise,
sest klient soovib avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) abil teada mis on luukadu?
(10). Selle kiisimuse vastused paiknevad voorudes (13), (14) ja (16), kus koigis
pakub ta infot luukao kohta.

Teinegi mittemdistmine on moodustatud téislausega. Klient kasutab mitte-
moistmise markimiseks taas avatud kiisimust (KYE: AVATUD), kuid seekord
tahab ta teada mis on sild? (17). Selle mittemdistmise korral teostab DS
paranduse lébiviimise (PPJ: LABIVIIMINE) voorus (18) ja teeb seda info andmise
(KYJ: INFO ANDMINE) kaudu.
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Parandusalgatused on sdnastatud lausungitena, kus esineb:

e mittemdistmise korral 1-7 sdna (1-7 sdnet), veidi sagedamini 3 sona (3

sonet);

e iilekiisimise korral 1-8 sona (1-9 soOnet);

e iimbersonastamise korral 1-5 sdna (1-5 sdnet).
Mittemdistmise puhul kattus sdnade ja sonede arv koigil juhtumitel. Nii tilekdisi-
mise kui imbersonastamise puhul oli 1 juhtum, kus sonade ja sonede arv erines.

Tabel 13 pakub teavet selle kohta, milliste kiisimuste ja direktiivide abil
mittemdistmisi, lilekiisimisi ja {imbersonastamisi kliendi ja Voluri poolt DS
Annika korpuses moodustatakse. Ametnik ehk DS Annika ei genereerinud
tihtegi mittemdistmist ja seega tabelis ei ole seda veergu esitatud.

Tabel 13. DS Annika korpuses parandusalgatuste lausungite multifunktsionaalsusest
tulenevad DA-d

PPE: MITTE- PPE: ULE- PPE: UMBER-
MOISTMINE KUSIMINE SONASTAMINE
ametnik ametnik ametnik

(VO2) klient (VOZ) klient | (VOZ) | klient
DIE: MUU 1 — — — — —

KYE: AVATUD 1 9 — — — S
KYE: JUTUSTAV KAS — — — — — 1

KYE: SULETUD KAS — — — — — 1

KYE: VASTUST o o 1 ) 3 o
PAKKUV

DA-sid kokku 2 9 1 2 3 2

Mittemdistmisi sonastab DS Annika dialoogides klient 9 korral ja Volur 2
korral. DS-i endasse ei ole sisse programmeeritud voore, mida voiks parandus-
algatusena késitleda. K&ik kliendi mittemdistmised on vormistatud avatud kiisi-
musena (KYE: AVATUD). Samuti on 1 Voluri mittemdistmine sOnastatud avatud
kiisimusena (KYE: AVATUD) ja 1 on maérgendatud siistematiseerimata direk-
titviks (DIE: MUU). K&ik 3 iilekiisimist on vastust pakkuvad kiisimused (KYE:
VASTUST PAKKUV). Umbersdnastamised on Vdlur vormistanud kdigil 3 korral
vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUYV), klient seevastu 1 korral
jutustava kas-klisimusena (KYE: JUTUSTAV KAS) ja 1 korral suletud kas-kiisi-
musena (KYE: SULETUD KAS).

Viis, kuidas klient suhtleb ametnikuga, nt missuguseid kiisimusi ta esitab, on
tihedalt seotud inimese teadlikkusega ainevaldkonna osas (Fraser, Gilbert 1991:
92). Hambaravi dialoogid on siinses td0s toendoliselt sellised dialoogid, kus
kliendi teadlikkus ainevaldkonnast on vorreldes DS-i ametnikuga véiksem. See
kujundab nende dialoogide iilesehitust. Nimelt, DS Annika dialoogidest on
ndha, et sageli toimub erialaterminite selgitamine kliendile — seda nii siisteemi
enda initsiatiivil kui klientide parandusalgatuste tulemusena.
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4.5.1. Mittemdistmine DS Annika korpuses

Analiiiis nditab, et klient sOnastab mittemdistmise, kui probleemvoor sisaldab
ajavahemikku (nt 3—6 kuud) voi ebaméiéraseid véiljendeid nagu erinevad prot-
seduurid Vo1 tekkimisvoimalusi on vidga mitmeid, milles uurimuse autor on
paksus kirjas esile toonud need ebaméirased keelendid, mis on korpuses pShjus-
tanud kliendi parandusalgatusi.

DS Annika dialoogides sisaldab mittemdistmist pShjustav voor sageli infot
mone protseduuri kohta, mis on vajalik kliendile. On kiillaltki tdhelepanuvéérne,
et just teave selle kohta, mis vdiks pdOhjustada otsest fiiiisilist valu vdi eba-
mugavust, toob sageli dialoogi mittemdistmise lausungi. Selleparast peaks selline
protseduure puudutav info olema iilitdpne ja isedranis ldbimdeldud sOnastuses,
kui meditsiinilist infot pakkuvas DS-is soovitakse parandusalgatusi vihendada.
Parandusalgatusi tdiel maéral viltida ei saa, sest nagu siinses t60s 1dbi viidud
analiiiis nditab, ei pea parandusalgatuseks alati olema reaalset probleemi.

Kui DS Annika mittemdistmine sisaldab tegusdna, siis on see alati oleviku
kindlas koneviisis.

Muster 17 (klient)

->> mis | milline | milliseid + (nimisdna) + (tegusona | tegusonad) +
probleemallikas + (’?”) =KYE: AVATUD

Sellised mittemdistmised on tihedalt seotud DS-i teemaga. Klient sdnastab oma
mittemdistmisi kiisisdonadega nagu mis ja milline (erinevates kddnetes). Selle
mustri korral votab klient DS-i info andmise voorust termini vm info, mida ta ei
tea vOi mille kohta soovib enam teavet ning annab avatud kiisimuse (KYE:
AVATUD) abil sellest DS-ile teada. Avatud kiisimused on kiisimuste liik, mis
ootab vastuseks infot (Hennoste, Radbis 2004: 86).

Kliendi paranduse algatamise ajenditest on silmatorkavamad jargmised prob-
leemallikad:

e erialane termin;

e protseduur;

e protseduuriga seotud nilanss (nt aeg).

Mustril 18 leidub erandjuhtum, mil vooru (lausungi) esimene sdna on aga.
Ehkki 1 korral moodustab ka hambaarsti rollis olnud Volur mustrit 17 jar-

giva parandusalgatuse (ndide 65, Annika 112), kehtib kliendi parandusalgatuste

kohta reegel 19:

-> KUI ametniku_lausung SISALDAB termin VOI protseduuri nimetus VOI

numbrid JA ametniku DA = KYJ: INFO ANDMINE

->> SIIS kliendi lausung = mis | milline | milliseid + (nimisona) + (tegusona |

tegusonad) + probleemallikas + (°?”) kliendi_DA = KYE: AVATUD, PPE: MITTE-

MOISTMINE
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->>> SIIS ametniku_lausung = probleemallika seletamine (KYJ: INFO ANDMINE
PPJ: LABIVIIMINE)

Jargnevalt on esitatud moned mustrile 18 vastavad dialoogid.

Niide 62. Mittemdistmise sdnastamine ebaméirase tihendusega keelendi t5ttu®
Annika_23
> (01)[5:50] A: implantaadil lastakse 3—6 kuud luustuda, misjérel
kinnitatakse selle killge hambakroon KYJ: INFO ANDMINE
(02) [5:51] A: hinnad on ligikaudu sellised, iiks tehisjuur <HIND>, selle

paigaldus <HIND>, kroonimine <HIND>, kroon <HIND>
KYJ: INFO ANDMINE

(03) [5:52] A: kui midagi vastamata jatsin, siis palun kiisige Dr. X-It iile
DIE: ETTEPANEK

=>> (04) [5:52] K: Millistel juhtudel peab ootama kuni kuus kuud?  KYE:
AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

(05) [5:54] A: soovite veel midagi lisada? KYE: JUTUSTAV KAS; RY: MUU
(06) [5:55]K: ei  KYI:EI

aitah RIE: TANAN
(07) [5:55] A: votke heaks  RIJ: PALUN

Naite 62 (Annika 23) voorus (01) toimub DS Annika poolt info andmine (KYJ:
INFO ANDMINE) implantaatide panemise protsessi kohta. Jirgmises voorus (02)
jagatakse teavet hindade kohta ja voorus (03) leidub ettepaneku direktiiv (DIE:
ETTEPANEK) sisuga kui midagi vastamata jdtsin, siis palun kiisige Dr. X-It iile.
Voorus (04) esitabki klient kiisimuse, millest selgub, et tema jaoks oli prob-
leemvooruks voor (01) ja probleemallikaks voorus (01) esitatud ajavahemik 3—6
kuud. Niisiis vormistab klient avatud kiisimust (KYE: AVATUD) kasutades paran-
duse: Millistel juhtudel peab ootama kuni kuus kuud? (04). DS jétab sellele
kiisimusele vastamata ehk siis paranduse ldbiviimine puudub.

Eelnevalt on mainitud, et mittemdistmised sOnastatakse selles korpuses maksi-
maalselt 7 sdnaga, seega on ndite 18 (Annika 23) korral tegemist just sellise
pikalt sonastatud mittemdistmisega.

Jargmine ndide (ndide 19, Annika 94) on teistmoodi seetottu, et kliendi ja
DS Annika vestlusesse on sekkunud Voluri rollis olev hambaarst, kes iritab
vastata just konkreetse kliendi probleemist 1dhtuvalt:

Niide 63. Termini selgitamine 3 paranduse ldbiviimise lausungi abil
Annika 94
> (01)[14:58] A (Volur): ainus halb tagajéarg on siis luu kadu sealt
kadunud hamba kohast KYJ: INFO ANDMINE
(02) [14:58] A (Volur): sinna tuleb siis lisada luud KYJ: INFO ANDMINE

% <HIND> ja Dr X on andmed (vastavalt siis protseduuri hind ja arsti nimi), mis on

korpuse haldaja poolt enne analiiiisimiseks andmist eemaldatud.
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(03) [14:58] K: aga kas ma voin hambaid valgendada? KYE:

JUTUSTAYV KAS
(04) [14:58] A (V4lur): kui plomme ei ole, siis ikka KYJ: JAH
=>> (05)[14:59] K: mis on luukadu?  KYE: AVATUD; PPE: MITTE-
MOISTMINE
(06) [14:59] A (Volur): plommid ei valgendu KYJ: INFO ANDMINE;
YA: PRAAK
(07)[14:59] A: tdnapdevased valgendamisained parandavad

hambaemaili ainevahetust, kui valgendamist teha
Oigel meetodil  KYJ: INFO ANDMINE; YA: PRAAK

=>>> (08) [14:59] A (Volur): 16ualuu selle kadunud hamba kohas kahaneb
KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

>>> (09) [14:59] A (Volur): see ongi luukadu KYJ: INFO ANDMINE; PPJ:
LABIVIIMINE

(10) [14:59] K: ok VR: NEUTRAALNE JATKAJA
=>>> (11) [14:59] A (Volur): kui see 1dualuu on sealt natuke Shem, kui peaks

olema, et panna implantaat, siis tuleb luud lisada
KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

Enne esitatud 16iku on dialoogis (ndide 63, Annika 94) olnud juttu implan-
taatidest. Kliendi pohiprobleemiks on see, et tal on hammas dra tulnud, kuid
selle all ei ole uut hammast ning ta soovib teada, mis vdimalused tal on tekki-
nud probleemi lahendamiseks. Dialoogi véljavotte esimeses voorus annab Volur
teavet, et ainus halb tagajdrg on siis luu kadu sealt kadunud hamba kohast ning
jitkab voorus (02) info andmisega (KYJ: INFO ANDMINE). Voorus (03) kiisib
klient ootamatult hoopis hammaste valgendamise kohta, millest varem pole
juttu olnud ning voorudes (04) ja (06) jagab Volur infot hammaste valgenda-
mise kohta. Vahepeale mahub kliendi parandusalgatus (05) voorus (01) esi-
nenud véljendi luu kadu kohta. Mittemdistmine mis on luukadu? (05) osutab
probleemallikale probleemvoorus (01). Voorus (07) esineb 1 DS Annika voor,
mis kéib samuti hammaste valgendamise kohta. Kéesolevas dialoogis on olemas
paranduse ldbiviimine ehk suhtlusprobleemi lahendamine ning seda lausa 3
voorus (08), (09), (10), sest DS Annika asemel vastab Voluri rollis olev ini-
mene, kes oskab ja soovib selgitada, mis on luukadu.

On tavaline, et kliendi parandusalgatusele eelneb DS Annika poolt korrektne
informatsioon. Sellistel juhtumitel voib parandusalgatuse pdhjuseks olla néiteks
sonastus (ndide 66, Annika 98).

Niide 64. Ebamiirane sdna pShjustab mittemdistmise
Annika 98
(01)[10:26] K: kas mul on igemeravi vaja?  KYE: JUTUSTAV KAS

(02) [10:26] A: igemeravi on hammast {imbritsevate kudede ravi KYU:
MUU

> (03)[10:26] A: igemeravi sisaldab erinevaid protseduure  KYJ: MUU
(04) [10:26] K: jah,  VR:NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE
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aga kas mul on igemeravi vaja? KYE: JUTUSTAV KAS

(05) [10:26] A: alustuseks uuritakse kui ulatuslik on teie poletik ning
tehakse raviplaan ~ KYJ: MUU

-=>>  (06) [10:26] K: milliseid protseduure?  KYE: AVATUD; PPE: MITTE-

MOISTMINE

(07)[10:26] A: enne esmast visiiti tuleks teha panoraamrontgen KYT:
MUU; YA: PRAAK

(08) [10:27] A: rontgeni saate teha <KLIINIK> TL: TAPSUSTAMINE

Selles nidites (ndide 64, Annika 98) tahab klient jutustava kas-kiisimuse (KYE:
JUTUSTAV KAS) abil teada, kas tal on igemeravi vaja (01). Vastused l&dhtuvad
vOtmesOnast igemeravi ja paiknevad voorudes (02) ja (03) ja (05), millest (03)
osutub probleemvooruks. Voorus (03) seisab kirjas, et igemeravi sisaldab
erinevaid protseduure ning parandusalgatuse voorus kiisibki klient milliseid
protseduure? (06). Nagu ndha, on selles mittemdistmises probleemallikas erine-
vaid protseduure selgelt esile tostetud. Mittemdistmine on moodustatud kiisi-
sOna ja nimisOna (osaga probleemallikast) ja kiisiméargi abil.

Seda mustrit kasutab parandusalgatuse sOnastamisel samuti korra Volur, kui
DS-i rolli on ajutiselt iile votnud inimene.

Niide 65. Voluri loodud mittemdistmine

Annika 112
> (01)[23:20] K: operatsioon  DIE: SOOV
-=>> (02) [23:20] A (Volur): milline operatsioon?  KYE: AVATUD; PPE:
MITTEMOISTMINE
>>> (03) [23:22] K: tarkusehammas  KYJ: INFO ANDMINE; PPJ:
LABIVIIMINE
(04) [23:22] A: tarkusehamba eemaldamisega tegelevad nio-

[6ualuu kirurgid néiteks kliinikus <KLIINIK>
DLJ: INFO ANDMINE

Niites 65 (Annika 112) on parandusalgatuse pohjuseks see, et klient annab
ametnikule ette iiksnes mérksonu, kuid Volur tahab enne vastamist rohkem
infot. Dialoogi voorus (01) kirjutab klient sdna operatsioon, mis on mirgen-
datud kui soovi direktiiv (DIE: SOOV). See lausung ei ole eelneva dialoogi osaga
otseselt seotud ja vahest just seetottu algatab DS Annika Voluri rollis olev
hambaarst paranduse, kiisides milline operatsioon? (02). Kuna probleemvoor
(01) kuulub kliendile ja inimeste vestluses reeglina paranduse esiliikmele
jérgneb jdrelliige ehk paranduse lidbiviimine, siis voorus (03) on selleks sona
tarkusehammas (KYJ: INFO ANDMINE).

Kuigi jargnevas ndites (ndide 66, Annika 113) ei alga mittemdistmine kiisi-
sOnaga, vaid selle ees asetseb sona aga, on sisuliselt siiski tegemist sama mustri
variatsiooniga.

Naiide 66 (Annika 113) on huvitav seetdttu, et esimene mittemdistmine on
probleemvooruks teisele mittemdistmisele.
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Niide 66. Mustri variatsioon
Annika_113

(01) [22:57] K: tdna reede Ohtu, kas vilja ka 1dhed?  KYE:
JUTUSTAYV KAS
(02) [22:58] K: v0i jebid siin terve 66 mprobleeme lahendada?

KYE: VASTUST PAKKUV

> (03)[22:59] A (Volur): puudub teemakohane sisend DIE: MUU; PPE:
MITTEMOISTMINE

=>> (04) [22:59] K: aga miks puudub?  KYE: AVATUD; PPE: MITTE-
MOISTMINE

Siin niites (ndide 66, Annika 113) on teemavilised kiisimused voorudes (01) ja
(02) see asjaolu, mis viib suhtlusprobleemini. Voorus (03) annab DS Annika
Volur teada, et puudub teemakohane sisend, mis on mittemdistmine eelneva(te)
vooru(de) suhtes, kuid samas probleemvoor jirgneva mittemdistmise jaoks.
Nimelt sonastab klient voorus (04) mittemdistmise aga miks puudub?, mis
vastab vaatluse all olevale mustrile, ainult kiisisdna ees seisab sdna aga, mis
eristab seda niidet eelnevatest, kus mittemdistmise lausungis sdna aga ei esine.

4.5.2. Ulekiisimine DS Annika korpuses

DS Annika korpuses leidub vaid 3 iilekiisimist ja nende vormistuses esineb
mitmeid erinevusi. Seega ei ole iihisest mustrist rddkida paslik. Siiski véérib
mainimist, et koik need ilekiisimised on sonastatud vastust pakkuvate kiisi-
mustena (KYE: VASTUST PAKKUV), mis samas on muidugi iilekiisimiste puhul
tavaline vormistusviis. Kliendi 2 iilekiisimist on modifitseeritud iilekiisimised.
Voluri ilekiisimine kordab kiill ainult 1 séna kliendi voorust, ent tilekiisimine
on modifitseeritud selles mottes, et kliendi kirjutatud vigases kirjapildis sona on
asendatud odige kirjapildiga.

Neil 2 juhtumil, mil iilekiisimise lausung sisaldab tegusdna, on need tegu-
sonad oleviku kindlas kdneviisis.

Koik 3 iilekiisimise juhtumit on siinkohal siiski esitatud ja kommenteeritud.
Markimist vaarib, et molemad kliendi tilekiisimised kdivad numbrilise info kohta
(aeg, hind). Dialoog (ndide 67, Annika 44) on unikaalne seetSttu, et probleem-
vooruks ja paranduse lébiviimise vooruks on tépselt samas sonastuses DS-1 voor.

Niide 67. Kliendi tavapirasest pikemalt sdnastatud iilekiisimine
Annika_44
> (01) [21:36] A: implantaadil lastakse 3—6 kuud luustuda, misjérel kinni-
tatakse selle kiilge hambakroon KYJ: INFO ANDMINE
(02) [21:36] A: hinnad on ligikaudu sellised, iiks tehisjuur <HIND>,
selle paigaldus <HIND>, kroonimine <HIND>, kroon
<HIND> KYJ: INFO ANDMINE
(03) [21:36] A: pdhjalikum info on siin: [loe implantaatidest] KY]J:
INFO ANDMINE
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(04) [21:37] A:
(05) [21:38] A:
(06) [21:42] K:

(07) [21:42] A:
>> (08) [21:44] K:

(09) [21:44] A:
(10) [21:44] A:
(11) [21:44] A:
(12) [21:45] A:

>>> (13) [21:45] A:

soovitame tulla visiidile, vaatame teie olukorra iile
DIE: ETTEPANEK

kiisige igaks juhuks Dr. X-ltiile DIE: ETTEPANEK
Aitdh  RIE: TANAN

votke heaks ~ RIJ: PALUN

Olen Inglismaal, aga eelistaksin koju tulla implantaadi
panemiseks. YA: INFO ANDMINE

Saan aru, et see ravi votab orienteeruvalt 6 kuud. KYE:
VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
pohjalikum info on siin: [loe implantaatidest] KY]J:
MUU

iiks hetk, kohe raégin teile lithidalt implantaadi
paigaldusest ... KYJ: MUU

kdigepealt asetatakse implantaat, mis sarnaneb kruviga,
teie 1oualuusse  KYJ: MUU

see kaetakse ajutise hambaga, mis varjab tithimiku
KYJ: MUU

implantaadil lastakse 3—6 kuud luustuda, misjérel
kinnitatakse selle kiilge hambakroon KYJ: INFO
ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

Dialoogi (ndide 67, Annika 44) voorus (01) annab DS Annika teavet implan-
taatide kohta implantaadil lastakse 3—6 kuud luustuda, misjdrel kinnitatakse
selle kiilge hambakroon (KYJ: INFO ANDMINE) ning see on voor, mille baasil
sonastatakse vooru (08) teises lausungis llekiisimine: Saan aru, et see ravi
votab orienteeruvalt 6 kuud. Jargnevad taas vOtmesOna implantaat vasteks
genereeritud voorud (09)—(12) ning parandamise voor (13), mis on sdna-sonalt
samasugune nagu probleemvoor (01).

Niide 68. Kliendi iilekiisimine

Annika 137
> (01)[23:13] A:

hinnad on ligikaudu sellised, iiks tehisjuur
<HIND>, selle paigaldus <HIND>, kroonimine
<HIND>, kroon <HIND> KYIJ: INFO ANDMINE

(02) [23:14] A (Volur): vabandust, mul on hinnad veel eurodesse

-=>> (03)[23:14] K:

(04) [23:14] A:

teisendamata  RIE: VABANDUS

see on yhe hamba hind ~ KYE: VASTUST
PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE

tépse hinna saab arst 6elda peale esmast
kontrolli, hindadest saate iilevaate siit [ava
hinnakiri] KYJ: MUU

->>> (05) [23:15] A (VOlur): jah,ithe, KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

aga pannes kaks saab soodsamalt, sest kuluvad

samad tarvikud  IL: TAPSUSTAMINE; PPJ: LABI-
VIIMINE
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Siin (ndide 68, Annika 137) on probleemvooruks hindade kohta teavet pakkuv
voor (01). Ulekiisimine on sdnastatud voorus (03) ja selles kiisitakse, kas
probleemvoorus esitatud hinnad kehtivad {ihe hamba kohta, sest vaatluse all
olevas dialoogis on klient varem véljaspool niiteldiku kirjutanud, et ta soovib
kahte uut hammast. Voorus (01) on sona ziks olemas, kuid arvatavasti soovib
klient info digsust iile kontrollida. Sdna yke on seejuures internetikeelele tava-
pérasel viisil y-tdhega kirjutatud. Paranduse ldbiviimise voorus (05), milles DS
Annika Volur ehk hambaarst vastab, kinnitatakse, et hinnad kiisid ithe hamba
kohta, kuid lisatakse, et kahe hamba paigaldamine on soodsam ehk siis V3lur
kasutab teavet, mida ta eelnevast dialoogist on kliendilt saanud ning meeles
pidanud.

Jargmises ndites (ndide 69, Annika 29) leidub Voluri voorus 2 erinevat
parandusalgatuse lausungit (iilekiisimine ja {imbersonastamine), kuid siinkohal
késitletakse neist esimest.

Niide 69. Ametniku (Volur) iilekiisimine

Annika 29

>  (01)[11:26] K: misasi kuijutab endast klmabritega hambad?
KYE: AVATUD

=>>  (02)[11:26] A (VOlur): klambritega?  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
ULEKUSIMINE
st breketid? ~ KYE: VASTUST PAKKUYV; PPE:
UMBERSONASTAMINE

>>> (03) [11:26] K: mul asendatakse puuduvad hambad klambritega

hammastega et klambritega 11&hevad habmad
suhu  KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

Néites 69 (Annika 29) triikib klient mitme Oigekirjaveaga avatud kiisimuse
(KYE: AVATUD) (01). Kuna ametniku rollis on Volur, siis ei ole kiisimusest aru-
saamine probleemiks. Parandusalgatuse voor sisaldab 2 lausungit, milledest
esimene neist on iilekiisimine klambritega? (02). Ulekiisimine on tdenioliselt
seotud kliendi vooru vigase kirjapildiga (klmabritega — klambritega), mistdttu
tuleb ametnikul enne vastamist teha kindlaks, et ta hakkab andma vastust digele
kiisimusele. Sama voor sisaldab ka timbersdonastamist, aga sellest tuleb juttu
iimbersOnastamiste peatiikis (vt ptk 4.5.3).

4.5.3. Umbersénastamine DS Annika korpuses

Korpuses on iimbersdnastamise nditeid 5, millest 3 moodustab Volur ja 2 klient.
Need 5 timbersdnastamist on koik piisavalt erinevad. Erineb nii parandus-
algatuste voorude pikkus kui siintaks ja DA-d.

Tegusdna, mida 2 {imbersonastamise lausungis esineb, on 1 korral oleviku
kindlas koneviisis ja 1 juhtumi korral on tegemist olevikuga, kuid umbisikulise
tegumoega lausungiga.
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Voluri 2 timbersonastamises leidub sarnasus, mille pohjal sonastatakse siin-
kohal muster 18. Eelnevalt on sellised 2—3 juhtumi pdhjal moodustatud must-
reid nimetatud alammustriteks, ent kuna DS Annika {imbersonastamiste puhul
ithtki mustrit ei esine, siis nimetatakse seda alammustri asemel mustriks.

Muster 18 (Volur)
->> (sOna) + nimisona + ’?” = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: UMBERSONASTAMINE
Juhtumite vidhesuse tottu ei esitata siin selle mustri alusel reeglit DS-ide jaoks.
Umbersdnastamine on neis ndidetes esitatud nimisdnaga, millele jirgneb
kiisimark. Molemad juhtumid on vormistatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE:
VASTUST PAKKUV). Hambaarst, kes on ajutiselt iile votnud DS Annika rolli,
sOnastab oma teadmistele tuginedes kliendi voorud iimber just nii. Teistes kor-
pustes kasutatakse ametniku poolt sellist imbersdnastamist siis, kui ametnik
soovib viia kliendi info andmebaasi kujule, siin see nii tdenéoliselt ei ole, sest
Voluriks on hambaarst, kes tdendoliselt ei kasuta sellistel juhtumitel andme-
baasi abi.

Niide 70. Uhe nimisdnaga iimbersdnastamine

Annika 137
> (01)[23:11]K: sooviks kahte uut hammast DIE: SOOV
(02) [23:11] K: kui pikk on ravi KYE: AVATUD
->>(03) [23:11] A (V3lur): implantaati? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
UMBERSONASTAMINE
>>> (04) [23:11] K: ei tea mis sobib  KYJ: INFO PUUDUMINE; PPJ:
LABIVIIMINE

Umbersdnastamist sisaldav 18ik niites 70 (Annika 137) algab kliendi soovi
direktiiviga (DIE: SOOV) sooviks kahte uut hammast (01). Voorus (02) esitab
klient péringu selle kohta, kui pikk on ravi. Kuna voor (01) on osutunud prob-
leemvooruks, siis DS Annika Volur ei vasta mitte viimati esitatud kiisimusele,
vaid algatab paranduse implantaati?, milles erialast terminoloogiat kasutades
sonastab iimber vooru (01). Kliendipoolne parandamine on selles dialoogis
vorreldes teiste korpuse dialoogidega erandlik, sest on vormistatud info puudu-
misena (KYJ: INFO PUUDUMINE) ei tea mis sobib (04).

Niide 71. Kliendi pikema vooru terminiga kokku vdtmine {imbersdonastamise
abil ja tavapirasest sdnaderohkem paranduse ldbiviimine

Annika 29
> (01)[11:26] K: misasi kuijutab endast klmabritega hambad?
KYE: AVATUD
(02) [11:26] A (Vdlur): klambritega? KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE
>> st breketid? KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
UMBERSONASTAMINE
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=>>> (03) [11:26] K: mul asendatakse puuduvad hambad klambritega
hammastega et klambritega lldhevad habmad
suhu  KYJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Viljavéttes dialoogist (ndide 71, Annika 29) kiisib klient misasi kuijutab endast
klmabritega hambad? (01). See voor on problemaatiline juba kirjavigade tottu.
Kuna vastab inimene (Vdlur), siis probleemvooru sonadest saadakse aru, ehkki
iilekiisimisega tahetakse saada kinnitust, et dige sdna on klambritega. Umber-
sOnastamisel soovitakse teada, kas klambritega hammaste all on mdeldud breke-
teid (02), mistottu voibki viita, et toimub kliendi kiisimuse 1 osa iimbersdnasta-
mine erialaterminiks. Paranduse ldbiviimine (03) on vormistatud info andmisena
(KYJ: INFO ANDMINE) ning selles selgitab klient, mida ta on sdnadega klamb-
ritega hambad mdelnud. Siinkohal on tegemist ebatavaliselt pika paranduse
labiviimisega, samas kui valdavalt sOnastatakse parandused kas jaatuse voi
eituse abil. Pikad paranduse ldbiviimised voivad olla hambaravi teemaga
seotud, sest inimesed {ildjuhul ei valda meditsiinilist terminoloogiat ja seega
kasutatakse paranduse lédbiviimiseks pikemaid selgitusi.

4.5.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige DS Annika korpuses

Erinevalt teistest korpustest ei esine selles korpuses lithikest jah/ei vastusega
parandamist. Leidub 1 jaatus (KYJ: JAH) ja 1 eitus (KYJ: EI), mis on seotud paran-
duse ldbiviimisega ning seejuures ei ole tegemist iihesonaliste jaatuse/eitusega.
DS Annika korpuse dialoogides paranduse ldbiviimise lausungis klient eelistab
tédpsustada info andmise (KYJ: INFO ANDMINE) abil oma tervislikku seisundit.

Nagu tabelis 14 esitatakse, eelistavad nii klient kui ametnik DS Annika
korpuses kasutada paranduse ldbiviimise vooru info andmiseks (KYJ: INFO AND-
MINE). Klient sdnastab paranduse ldbiviimise selgitamaks oma probleemi iiksik-
asju, DS-i ametniku ja Voluri ldbiviimised kujutavad endast valdavalt erialase
termini, protseduuri voi mdne protseduuri niiansi kohta tdpsema teabe andmist.
Leidub ka 1 info puudumine (KYJ: INFO PUUDUMINE) paranduse ladbiviimise
voorus ning see kuulub kliendile. Kliendile kuulub ka 1 selline info andmine,
mille voor koosneb 1 nimisdnast.

Tabel 14 néitab, et mittemdistmistele jairgneb parandus alati info andmisena
(KYJ: INFO ANDMINE). Info andmine paranduse ldbiviimisena leidub ka pérast
iilekiisimisi (1 juhtum) ja iimbersdnastamisi (4 juhtumit). Ulekiisimisele ja
timbersOnastamisele jargnevate paranduste ldbiviimise korral on vdimalikud ka
teised DA-d (KYJ: JAH, KYJ: EI, KYJ: INFO PUUDUMINE, IL: TAPSUSTAMINE).

Lahknevus peatiiki alguses oleva tabelis 12 esitatud kliendi koguarvuga
vorreldes tuleneb sellest, et tabelis 14 on 1 paranduse ldbiviimine nii {ilekiisi-
misele kui {imbersdnastamisele jargnevaks loetud. Nimelt on eituse (KYJ: EI)
puhul tegemist 1 paranduse ldbiviimise vooruga kliendi poolt ning see voib olla
kas iilekiisimisele voi timbersonastamisele jargnev parandamine, kuna probleem-
vooruks on voor, mis sisaldab nii iilekiisimise kui {imbersdnastamise lausungit.
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Tabel 14. DS Annika paranduste 1dbiviimiste lausungite multifunktsionaalsusest tule-
nevad DA-d, kus A(DS) on DS-i ametnik, A (VOZ) on Volur ja K on klient

Mittedistmmisele | Ulekiisimisele | Umbersdnastamisele
jérgnev parandus | jirgnev parandus | jirgnev parandus
A A A A A A

(DS) | (VOZ) | K |[(DS)|(vOZ)| K | (DS) | (VOZ)| K
IL: TAPSUSTAMINE — — — — 1 — — — —
KYJ: EI — ] = | = =] = 1| — | —
KYJ: INFO ANDMINE 2 5 1 1 — — 1 1 2
KYJ: INFO I .
PUUDUMINE
KYJ: JAH — — — — — 1 — — —
DA-sid kokku 2 5 1 1 1 2 1 1 4

Ka selle korpuse partneri algatatud paranduse jarelliikmeks olevas lausungeis ei
leidu Keevalliku (2010) kirjeldatud verbi kordamist jah/ei vastuse asemel.

4.6. Kahe korpuse vordlus (DS Alfred ja DS Annika)

Kéesolevas peatiikis korvutatakse 2 klientidele informatsiooni pakkuvat DS-i.
DS Annika on virtuaalne hambaravikonsultant, mis t66tab iihe ettevotte kodu-
lehel ning on mdeldud kodigile (potentsiaalsetele) hambakliiniku klientidele. DS
Alfred on arvutirakendus, mis pakub infot kinokavade kohta ja on pdhiliselt
kasutusel testimiseks tudengite poolt, aga lisaks suure tdendosusega tudengite
kaudu ka nende tuttavate-soprade poolt. DS Alfred paikneb privaatsel veebi-
lehel, kuid pole kaitstud parooliga, seega voivad inimesed ka juhuslikult sellele
lehele sattuda. Modlema rakenduse autor on sama inimene ja modlemad DS-id
kasutavad asiinkroonset vooruvahetusstrateegiat (vt ptk 3.8.2).

DS Annika dialoogid on lithemad, s.t dialoogid on sisult ja iilesehituselt {ihe-
taolisemad ning ilma teemaviliste kiisimusteta. Kliendid on motiveeritud oma
kiisimusele vastust saama ning keskenduvad hambaravi teemale ja hoiduvad
lobisemisest. Nende DS-ide vordlemine kinnitab, et ametniku keelekasutus (nt
huumor) omab olulist moju klientide kéitumisele. Nimelt dialoogid, kus siisteemi
ametniku vastused on ebaformaalsed (nt sisaldavad huumoriga pikitud vastu-
seid, emotikone), sisaldavad rohkem teemaviéliseid kiisimusi ja hinnanguid DS-i
kohta. Huumori osatihtsusest veebis on kirjutanud ka Nielsen (2000), kes mainib,
et paljude arvutikasutajate meelest on veebilehed liiga tdsised ning seetdttu olevat
neid mnevorra raske kasutada. Seega pisut huumorit voib Nielseni meelest olla
hea, ehkki huumor peab olema libimdeldud, sest inimesed ei pruugi aru saada,
millal kaassuhtleja naljatleb voi on sarkastiline. Kuna on iildteada, et veebis on
huumoril viga oluline koht, siis pole seda vaja vélistada koigis DS-ideski.

Tabelis 15 on esitatud moned statistilised andmed vdrreldavate korpuste
voorude pikkuse kohta, eristades kliendi ja ametniku voore.
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Tabel 15. DS Alfredi (144 dialoogi) ja DS Annika korpuse(144 dialoogi) suurust kirjel-
davad andmed

sonede arv kliendi ametniku
(sdnavormid, vooru vooru
arvud, kellaajad kliendi |ametniku| keskmine | keskmine
tekstis, voorude | voorude | voorude | pikkus pikkus
iineemid) koguarv| arv arv (sonedes) | (sonedes)
DS Alfred
(144 dial) 10110 1966 1052 914 2,91 7,71
DS Annika " sk
(144 dial) 13596 1764 564 1200 5,32 8,83

Mirkus. * DS Annika puhul on ametniku voorudeks loetud nii DS-i kui Voluri voorud. Voluri
voore on neist 1200 voorust 102 vooru. ** Konfidentsiaalsed andmed (nt aadressid, nimed) on
loetud iga esinemise korral 1 soneks, ehkki tegelikult vdivad koosneda mitmest sdnast. Sone
selles tabelis voib olla sdnavorm, arv, iineem voi aeg (tt:mm).

Tabelist 15 selgub, et DS Annika korpus on sdonede arvult suurem kui DS Alfredi
korpus. Samas on voorude koguarv suurem DS Alfredi korpuses. DS Annika
korpuses moodustab ametnik enam voore kui klient, DS Alfredi korpuses
moodustab klient enam voore. Kuigi DS Alfredi ametnik on initsiatiivikas,
tuleneb klientide voorude suurem hulk sellest, et DS Alfredi ametnik ei vasta
kliendile, kui ta ei leia kliendi voorust endale sobivaid votmesonu, samuti ei
korda see DS oma infot teatud ajaintervalli tagant ning ei vii 14bi ka parandusi.
Ametniku voorude keskmine pikkus sdnedes on mdlemas korpuses suurem
kliendi voorude keskmisest pikkusest.

Joonis 13 annab vordleva liihiililevaate partneri algatatud parandustest neis 2
korpuses, kus kummaski on 144 dialoogi.

Nagu néha, on kodige suurem erinevus tllekiisimiste arvus, mida DS Alfredi
dialoogides leidub kdige enam (37 korda), aga DS Annika dialoogides esineb
see parandusalgatus hoopis koige harvem (3 korda). Joonisel 13 ei ole eristatud
paranduse algatajaid. DS Annika korpuses sonastab 2 korral iilekiisimise klient
ning 1 korral Volur. DS Alfredi dialoogides vormistab {ilekiisimise 16 korral
klient ja 21 korral ametnik. Millest tuleneb selline arvuline erinevus? DS Alfredi
ametniku iilekiisimised on seotud juhtumitega, mil kliendi voor sisaldab aja-
viljendit (vt ptk 4.7.5.5. ja 4.7.5.6), s.t tegemist on deiktiliste viljenditega (vt
Pajusalu 1999). Sel juhul genereerib DS iilekiisimise vastust pakkuva kiisi-
musena (KYE: VASTUST PAKKUV) (nt et sulle sobiks siis tdna?, voi homme?, voi
laupdev?). Ajaviljendite kaudu kiisimuste esitamine klientide poolt on vdrdle-
misi tavalised kinokavasid tutvustava DS-i dialoogides. Samas DS Annika dia-
loogides kasutatakse harva selliseid ajavéljendeid, sest kliendi kiisimused amet-
nikule on teistsugused. Néiteks ajaviljendit #ina, mis on DS Alfredi dialoogides
vOrdlemisi tavaline, kasutatakse DS Annika 144 dialoogi kohta kliendi poolt
ainult 5 korral 3 erinevas dialoogis ning ametnik ei sOnasta nende mérksonade
peale iilekiisimist.
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Partneri algatatud paranduste esiliikmed
40
35
30
25
20
15
10
. L
0
DS Alfred DS Annika
B Mittemdistmine 19 11
m Ulekiisimine 37 3
= Umbersénastamine 2 5

Joonis 13. Partneri algatatud paranduste esilitkmete arvud DS Alfredi ja DS Annika
korpuses

4.6.1. Mittemdistmised DS Alfred ja DS Annika korpuses

To6 teoreetilises osas (ptk 3.6.2) néidati, et lausungid on sageli seotud mitme
DA-ga, olles seega multifunktsionaalsed. See tdhendab, et parandusalgatusel on
samal ajal alati ka mingi teine funktsioon, nditeks on lausung ka kiisimus.
Joonisel 14 kujutatud teljed vastavad mittemdistmiste teisele funktsioonile.

Mittemoistmine

*® DS Alfred ® DS Annika

DIE: MUU
20

KYE: AVATUD Ly DU MITTENOUSTUMINE

KKJ: KINNITAMINE S

Joonis 14. DS Alfredi korpuse ja DS Annika korpuse mittemdistmise lausungite multi-
funktsionaalsusest tulenevad DA-d ja nende esinemisarvud vordlevalt
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Mittemdistmiste sOnastamiseks on molemas DS-is kasutatud enim avatud
kiisimust (KYE: AVATUD). Samas on DS Alfredi dialoogides mittemdistmistes
kasutatud enam erinevaid DA-sid: 5 erinevat varianti vs. 2 erinevat DA-d DS
Annika korpuse dialoogides. Neist kattuvad on avatud kiisimus (KYE: AVATUD)
ja slistematiseerimata direktiivi esiliige (DIE: MUU).

Klient sonastab mittemdistmise DS Annika puhul 11 juhtumist 9 korral ja
DS Alfredi puhul lausa k&igil 19 juhtumil.

Jérgnevalt on molema korpuse mittemdistmiste mustrid ja reeglid, mida on
ndidete abil tutvustatud eelnevates peatiikkides (ptk 4.4 ja ptk 4.5). Pérast nende
esitamist toimub siin peatiikis nende mustrite vordlemine.

DS Alfredi korpuse mustrid ja reeglid:
Muster 13 (klient)
->> kiisisOna + (’?’) = KYE: AVATUD
e Reegel 14 (klient)
kohaméaarsonade list == [siin, seal, ...]
-> KUI ametniku_lausung SISALDAB sona kohaméérsonade listist
->> KUI kliendi_lausung = kiisisdna + (*?”) JA kliendi_DA = KYE: AVATUD,
PPE: MITTEMOISTMINE
->>> STIS probleemallikas = sona kohamaérsonade listist JA
ametniku lausung = kohaméérsona tdpsem_seletus
e Reegel 15 (ametnik)
ajamdirsonade list = [praegu, varsti, ...]
-> KUI kliendi_lausung SISALDAB sona ajamdirsonade_listist JA see voor
EI SISALDA kellaaega VOI kuupieva:
->> SIIS probleemallikas = sona ajaméarsonade listist JA ametniku lausung =
Mis aega pead + sdna ajaméérsdnade _listist + all silmas?

Muster 13.1 (klient):

->> mis + nimisOna osast. kdéndes + emotikon | ’?’ = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

Muster 14 (klient)

->> kiisisona + (’?’) = KYE: AVATUD
+

->>2-3 sona = KYE: AVATUD

Reegel 16 (klient)

->> KUI kliendi_lausung_1 = kiisisona + (’? ) JA kliendi DA = KYE: AVATUD,
PPE: MITTEMOISTMINE

->> KUI kliendi_lausung 2 =2-3 sona + “?’| *...” JA kliendi DA = KYE:
AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = KYJ: INFO ANDMINE kliendi lausung 2-le VOI
YA: INFO ANDMINE
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DS Annika korpuse mittemdistmise mustrid ja reeglid:
Muster 17 (klient)
->> mis | milline | milliseid + (nimisdna) + (tegusona | tegusonad) + probleem-
allikas + (’?’) = KYE: AVATUD

o Reegel 19 (klient)
-> KUI ametniku_lausung SISALDAB terminit VOI protseduuri nimetust VOI
numbrit JA ametniku DA = KYJ: INFO ANDMINE
->> SIIS kliendi lausung = mis | milline | milliseid + (nimisona) + (tegusdna |
tegusonad) + probleemallikas + (*?”) JA kliendi_ DA = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> STIS ametniku lausung = probleemallika seletamine (KYJ: INFO ANDMINE
PPJ: LABIVIIMINE)

Kuna DS Alfredi korpuse alusel loodud muster 13 koosneb 1 kiisisonast, siis on
see oma olemuselt teistsugune kui DS Annika muster 17, mille lausungid koos-
nevad vihemalt 2 sOnast. Sarnasus on selles, et molemad on avatud kiisimused
(KYE: AVATUD) ja algavad kiisisonaga. DS Annika korpuse dialoogides kasutati
mustri 17 moodustamiseks erinevates kédédnetes kiisisona mis voi milline, ent DS
Alfredi korpuses oli voimalike kiisisdonade valik suurem. Pole vdimatu, et koon-
dades DS Annika korpusesse rohkem dialooge, vdiks leida sealgi teiste kiisi-
sonade kasutamist. See tundub tdenidoline, sest ka DS Alfredi korpuses on osade
teistsuguste kiisisonade kasutamine iiksnes harva esindatud.

Mustrile 13.1 eksisteerib DS Annika korpuses 1 vaste (milliseid protse-
duure?).

Kokkuvétvalt voib delda, et mittemdGistmiste moodustamine on neis kor-
pustes erinev, ehkki mittemdistmise sOnastamiseks kasutatakse avatud kiisimust
(KYE: AVATUD).

4.6.2. Ulekiisimised DS Alfredi ja DS Annika korpuses

Suur lahknevus puudutab ilekiisimiste esinemise arvu DS Alfredi korpuses ja
DS Annika korpuses. Jooniselt 15 on selgelt néha, et enamik DS Alfredi iile-
kiisimistest paiknevad vastust pakkuva kiisimuse (KYE: VASTUST PAKKUV)
teljel. Samuti on sellel teljel kdik 3 DS Annika iilekiisimist. DS Alfredi iile-
kiisimiste puhul on esindatud ka suletud kas-kiisimus (KYE: SULETUD KAS) ja 2
kontakti kontrolli jarelliikme DA-d (KKJ: KINNITAMINE).

DS Annika korpuse 144 dialoogis tarvitatakse iilekiisimist vaid 3 korral ja
need sOnastab 2 korral klient ja 1 korral VSlur. DS Annika 3 ilekiisimist on
kdik sonastatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV), mis on
samuti DS Alfredi iilekiisimistes levinuim DA (37 juhtumit).
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Ulekiisimine
® DS Alfred @ DS Annika

KKJ: KINNITAMINE
40

KYE: VASTUST PAKKUV e - KYE: SULETUD KAS
36

Joonis 15. DS Alfredi korpuse ja DS Annika korpuse iilekiisimiste lausungite multi-
funktsionaalsusest tulenevad DA-d ja nende esinemisarvud vordlevalt

DS Alfredi iilekiisimise mustrid ja reeglid:
Muster 15 (klient)
->> (emotikon) + It-I6puline méaédrsona | méarsona foesti +°?7°(’??’) = KYE:
VASTUST PAKKUV

e Reegel 17
->> KUI kliendi_lausung = (emotikon) + It-1opuline méarsona | méarsdna foesti
+°2°(’??°) JA kliendi_DA = KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE
->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH) VOI jah, + kliendi_lausung (KY1J:
JAH)

Muster 16 (klient)
->> olema-verb oleviku ains. 2. voi 3. poordes | verb oleviku ains. 2. pdordes +
(asesdna, 2. isik, ains.) + (kindel | voi) + (*?°)= KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

e Reegel 18
->> KUI kliendi_voor = olema-verb oleviku ains. 2. voi 3. podrdes | verb
oleviku ains. 2. pdordes + (asesdna, 2. isik, ains.) + (kindel | voi) + ?’) JA
kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE
->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: PARANDUSE LABIVIIMINE)

DS Annika 3 iilekiisimise juhtumi abil mustrit vélja ei kujunenud, ehkki seal-
sedki iilekiisimised olid esitatud vastust pakkuvate kiisimustena (KYE: VASTUST
PAKKUV). Ei mustrile 15 ega mustrile 16 leidu ainsatki vastet DS Annika
korpuses.
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4.6.3. Umbersénastamised DS Alfred ja DS Annika korpuses

Umbersonastamisi esineb DS Alfredi korpuses 2 ja DS Annika korpuses 5
juhtumit. Joonis 16 niitab, et molemad DS Alfredi iimbersonastamised on moo-
dustatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV) nagu ka 3
timbersOnastamist 5-st DS Annika imbersonastamistest. 1 DS Annika juhtum
on mirgendatud kui suletud kas-kiisimus (KYE: SULETUD KAS) ja 1 DS Annika
juhtum on jutustav kas-kiisimus (KYE: JUTUSTAV KAS). Joonisel 16 on kokku
voetud nii kliendi, slisteemi kui Vdluri parandusalgatused.

Umbersdnastamine
® DS Alfred ® DS Annika

KYE: VASTUST PAKKUV
-

KYE: JUTUSTAV KAS €= KYE: SULETUD KAS

Joonis 16. DS Alfredi korpuse ja DS Annika korpuse iimbersdnastamise lausungite
multifunktsionaalsusest tulenevad aktide arvud vordlevalt

Nii DS Alfredi kui DS Annika dialoogides moodustavad kliendid kummaski
korpuses 2 korral iimbersdnastamise. Lisaks loob Valur DS Annika korpuses 3
iimbersOnastamist.

DS Alfredi 2 timbersdonastamise puhul sarnasusi ei olnud ja mustrit ei tekkinud.

DS Annika timbersdnastamise muster:

Muster 18 (Volur)

->> (sOna) + nimisona + ’?’ = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: UMBERSONASTAMINE
See 1 sonast koosnev DS Annika ainus muster 18 ei leia kasutamist DS Alfredi
korpuse timbersdnastamiste juhtumites. Lithim timbersonastamine DS Alfredi
korpuses koosneb 2 soOnast (rddgiv arvuti) ega saa juba seetdttu kiesoleva
mustri alla kuuluda. Seega on sarnasus timbersonastamiste puhul iiksnes see, et
iimbersOnastamisi kasutatakse harva ja need moodustatakse vastust pakkuva
kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV).
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4.6.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige DS Alfred ja
DS Annika korpuses

DS Alfredi dialoogides on vdhe parandamisi, sest neid ei ole DS-i sisse prog-
rammeeritud ning klientki kasutab vaid ligi kolmandiku iilekiisimiste puhul
vOimalust paranduse ldbiviimiseks. Miks? Kuna ametniku {iilekiisimiste voorud
sisaldavad lisaks tilekiisimise lausungile kdigil juhtumitel ka juba sama vooru
jargmises lausungis info andmist (KYJ: INFO ANDMINE). Sellele vaatamata viib
klient 6 korral siiski paranduse 1&bi. DS Annika dialoogides esineb paranduse
labiviimisi rohkem ning nende autoriteks on nii klient, ametnik kui Volur.
Joonisel 17 esitatakse vdrdlevalt, kui palju partneri algatatatud paranduste
jarellitkmeid leidus parast partneri parandusalgatusi (vt ka joonis 13).

Partneri algatatud paranduste jarelliikmed
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
DS Alfred DS Annika
H Mittemdistmisele jargnev ) 9
jarelliige
m Ulekiisimisele jargnev jarelliige 7 3
= Umbersdnastamisele jargnev 0 5
jarelliige
PPE: MUU-le jargnev jarelliige 0 0

Joonis 17. Partneri algatatud paranduste esiliikmed DS Alfred ja DS Annika korpuses
ametniku ja kliendi algatusi eristamata

Jooniselt 17 néeb, et DS Alfred ja DS Annika korpused on partneri algatatud
paranduse jérelliikmete moodustamise arvudelt iisna erinevad, kui korvutada
parandusalgatustele jargnenud parandusi siin joonisel vordlevalt. Kui kdrvutada
joonist 13 ja joonist 17, on need joonised sarnased, ehkki partneri algatatud
paranduse jarellitkmeid on véga vdhe vorreldes parandusalgatustega. Erandiks
on DS Annika tlekiisimiste ja iimbersonastamiste arv, mis on joonisel 13 ja
joonisel 17 samasugune (vastavalt 3 ja 5).

Joonis 18 illustreerib teavet selle kohta, et kui DS Alfredi paranduse 1ibi-
viimised on valdavalt jaatused (KYJ: JAATUS) voi eitused (KYJ: EITUS) ja 1 info
andmine, siis DS Annika paranduse ldbiviimised on enamjaolt just info and-
mised (DIJ: INFO ANDMINE), ehkki leidub ka 1 jaatus (KYJ: JAATUS), 1 eitus
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(KYT: EITUS), 1 info puudumine (KYJ: INFO PUUDUMINE) ja 1 tdpsustamine (IL:
TAPSUSTAMINE).

Partneri algatatud paranduse jarelliikmed

DS Alfred @ DS Annika

DlJ: INFO ANDMINE

KYJ: INFO PUUDUMINE ¢

IL: TAPSUSTAMINE :

Joonis 18. DS Alfredi korpuse ja DS Annika korpuse paranduse ldbiviimise lausungite
multifunktsionaalsusest tulenevad DA-d ja nende esinemisarvud vordlevalt

Mbolema DS-i dialoogides sonastavad kliendid 6 paranduse labiviimist, DS
Alfred genereerib 1 paranduse ldbiviimise ja 2 slistematiseerimata partneri alga-
tatud paranduse jarelliiget (PPJ: MUU), DS Annika voorudes on 4 paranduse 14bi-
viimist DS-i poolt, kuid lisaks sdnastab Volur veel 7 paranduse ldbiviimist.

Niisiis saab kokkuvotlikult véita, et paranduse 1dbiviimise vormistuses ei ole
DS Alfredi ja DS Annika korpuse vastavad voorud kuigi sarnased. Sarnasus on
iksnes see, et molemas leidub paranduse labiviimise voorudes eitust (KYJ:
EITUS), jaatust (KYJ: JAATUS) ning info andmist (DIJ: INFO ANDMINE), ent kasu-
tuse eelistused ei kattu. Kuna parandusalgatusi moodustatakse neis korpustes
valdavalt iisna erinevalt, siis selgitab see ehk ka erinevusi partneri algatatud
paranduste jarellitkmete eelistustes.

4.7. Kahe korpuse vordlus (VOZ 2009 ja DS Alfred)

Siin peatiikis vorreldakse DS Alfredi ja VOZ 2009 korpust, millest viimast
nimetatakse selles peatiikis ka simuleeritud DS Aivoks. Miks on valitud vordle-
miseks just need korpused?

VOZ-i 2009. aasta eksperimentide kasutajaliides Aivo (DS Aivo) ja DS
Alfredi liides on viliselt iisna sarnased ning kasutaja ei pruugi pohierinevusest
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arugi saada. Pohierinevus ise seisneb selles, et DS Alfredi puhul suhtlevad
inimesed DS-iga, kuid DS Aivo korral inimesed kiill usuvad infot kiisivat DS-
ilt, ent tegelikult vastab neile interneti vahendusel teine inimene (Volur). Kuna
DS Alfred ja DS Aivo on viliselt iipris sarnased ning nende vorreldavate kor-
puste logifailid sisaldavad ainsatena to0s analiilisitud korpustes samal maksi-
maalsel maédral infot voorude sisestamise kellaaja kohta (tunnid:minutid:
sekundid), siis valiti vordlemiseks just need korpused.

Uldandmed siin peatiikis kisitletavate veebiliideste ja dialoogide kohta on
leitavad eelnevates peatiikkides (vt ptk 4.2 ja ptk 4.4). Modlema siisteemi veebi-
lehed on loodud sama inimese poolt ning samuti kasutavad mdlemad siisteemid
astinkroonset vooruvahetusstrateegiat (vt ptk 3.8.2).

Joonisel 19 on vordlevalt esitatud partneri algatatud paranduste esiliikmete
esinemise arvud VOZ 2009 ja DS Alfredi korpuses; jirelliikmete vordlus on
esitatud peatiikis 4.7.4.

Partneri algatatud paranduste esiliikmed
50
45
40
35
30
25
20
15
10
5
0
VOZ 2009 DS Alfred
B Mittemdistmine 45 19
m Ulekiisimine 13 37
= Umbersdnastamine 14 2
PPE: MUU 2 0

Joonis 19. Partneri algatatud paranduste esililkmete arvud VOZ 2009 korpuses (DS
Aivo) ja DS Alfredi korpuses ametniku ja kliendi algatusi eristamata

DS Alfredi korpuses leidub kdige rohkem iilekiisimisi (37), VOZ 2009 korpuses
esineb lilekaalukalt enim mittemdistmisi (45). Mittemdistmiste rohkus VOZ
2009 korpuses on seletatav Voluri sooviga jitta klientidele mulje, et nad suht-
levad DS-iga, millel on mdnedes situatsioonides kliendi mdistmiseks vaja teist-
sugust vai teisel kujul esitatud teavet. Samuti on erinevus mittemdistmiste alga-
tajateski. VOZ 2009 korpuses loovad mittemdistmisi nii ametnik (41 juhtumit)
kui klient (4 juhtumit), kuid DS Alfredi mittemdistmised on sdnastanud koigil
19 korral klient, DS-i ametnik ei genereeri iihtegi mittemoistmist.
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DS Alfredi tilekiisimised sonastab 16 korral klient ja 21 juhul ametnik, VOZ
2009 korpuses moodustab klient 6 ja ametnik 7 iilekiisimist. Kuna DS Alfredi
korpuses on 144 dialoogi ja VOZ 2009 korpuses 75 dialoogi, siis on iilekiisi-
miste esinemisarvud kiill erinevad, ent mitte nii erinevad, kui nad voiksid olla
juhul, kui dialooge oleks mdlemas korpuses samal arvul. Dialoogide analiiiis ei
anna selget vastust, miks on DS Alfredi korpuses enam {ilekiisimisi kui VOZ
2009 korpuses.

Joonisest 19 selgub, et DS Alfredi korpuses on iilekiisimiste ja iimber-
sOnastamiste arvus védga suur erinevus (vastavalt 37 ja 2 juhtumit), samas kui
VOZ 2009 korpuses leidub iilekiisimisi ja iimbersdnastamisi peaaegu vordsel
arvul (vastavalt 13 ja 14 juhtumit). Kuidas pohjendada selliseid erinevusi suu-
rusjarkudes? DS Alfredi ametnik ei genereeri lihtegi iimbersonastamist, samas
DS Aivo ametnik (Volur) loob suurema osa iimbersonastamistest (10 timber-
sOnastamist 14-st). Niisiis on DS Alfredi kliendid vormistanud 2 {imbersdnasta-
mist 2 erinevas dialoogis ja simuleeritud DS Aivo kliendid 4 {imbersdnastamist
4 erinevas dialoogis.

Dialoogide pikkus varieerub molemas korpuses iisna suuresti. Molema
rakenduse puhul kuulub esimene tervitus (simuleeritud) DS-ile. Sellist ndhtust
on nimetatud nn esimeste lausungite distributsiooni reegliks (Schegloff 1968:
1076). See reegel seletab voorude suurema arvu kuulumist ametnikule. Samas
dialoogi viimase vooru produtseerib mdlemas korpuses emb-kumb vestluses
osalejatest.

Tabelist 16 ndhtub, et ehkki DS Alfredi korpus sisaldab rohkem dialooge, on
DS Alfredi dialoogide kliendid palju sonaahtramad kui kliendid VOZ 2009
korpuses. DS Alfredi ja VOZ 2009 korpust analiiiisides selgub, et ametniku
voorude arv on modlemas korpuses suurem kui kliendi voorude arv. Klientide
voorud on mdlema rakenduse puhul liihemad kui ametniku voorud. Kui amet-
nikuks on inimene, nagu seda on VOZ 2009 korpuses, on sealsetegi voorude
keskmine pikkus lithem kui DS Alfredi korpuses, mille dialoogides loob kdik
voorud arvutiprogramm. Erinevus kliendi ja ametniku voorude pikkuses on
markimisvéarselt suurem DS Alfredi korpuses (vastavalt 2,91 ja 7,71 sonet) kui
VOZ 2009 korpuses (vastavalt 4,5 ja 5,72 sonet).

Tabel 16. DS Alfredi (144 dialoogi) ja VOZ 2009 korpuse (75 dialoogi) suurust
kirjeldavad andmed

sonede arv kliendi | ametniku
(sdnavormid, vooru vooru
arvud, kellaajad kliendi | ametniku | keskmine | keskmine
tekstis, voorude | voorude | voorude | pikkus pikkus
iineemid) koguarv| arv arv (sOnedes) | (sonedes)
DS Alfred 10110 1966 1052 914 2,91 7,71
(144 dial)
VOZ 2009 11600 2226 936 1290 4,50 5,72
(75 dial)
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Partneri algatatud parandusi leidub 35 DS Alfredi dialoogis ja 38 VOZ 2009
korpuse dialoogis. DS Alfredi korpuse 144 dialoogi puhul tdhendab see paran-
dusalgatuste esinemist umbes veerandis dialoogides, samas VOZ 2009 korpuse
korral leidub 1 voi mitu parandusalgatust umbes pooltes dialoogides. Millega
seletada sellist lahknevust parandusalgatuste protsendilises esinemises? Olu-
lisim pohjus partnerialgatuste arvu erinevustes tuleb sellest, et kui ametniku
rollis on inimene (DS Aivo Vdlur), siis saab ta teise inimese voorudest kiill
hésti aru, ent samas tunnetab n-6 ohuolukordi ,,arvuti“ jaoks ja esitab seega sageli
parandusalgatusi (isedranis mittemdistmisi). Samas DS Alfred on program-
meeritud nii, et see jitab parandusalgatused loomata, s.t kui kliendi voorus ei
leidu sobilikke lingvistilisi liksusi, siis ta ei iirita kliendilt suhtluseesmérgi
saavutamiseks vajalikku infot saada, vaid jitab parandusalgatuse vooru hoopis
genereerimata.

VOZ 2009 korpuse dialoogides kuulub enamik parandusalgatusi Volurile,
ent DS Alfredi paranduste algataja on peaaegu alati klient.

Mblema korpuse dialoogidele on omane viiksem arv parandamisi (PPJ: LABI-
VIIMINE, PPJ: MUU) kui parandusalgatusi, eriti suur lahknevus on DS Alfredi
andmestikus, kus 58 partneri algatatud paranduse kohta leidub 9 partneri alga-
tatud paranduse jérelliiget. VOZ 2009 korpuse dialoogides on need arvud mone-
vorra enam tasakaalus, seal on paranduse ldbiviija 31 korral klient ja 14 korral
ametnik (Volur).

Mblema korpuse dialoogides kliendid monikord aitavad ametnikku, koha-
nedes DS-i ametniku eeldatava piiratud arusaamisega, kuid mdnes dialoogis,
vastupidi, panevad DS-i ametniku oskused proovile. Seda tehakse kas enda
16bustamiseks voi huvist DS-i voimekuse kohta voi VOZ 2009 korpuse puhul
lahtudes etteantud iilesandest (testida DS-i).

4.7.1. Mittemdistmised VOZ 2009 ja DS Alfredi dialoogides

Mbolemas korpuses on mittemdistmise lausungitega seotud mitmed vodimalikud
DA-d. See tidhendab, et mittemdistmist vidljendavad lausungid omavad dia-
loogides ka muid tlesandeid kui paranduse algatamine. Joonise 20 teljed
nditavadki, milliste aktidega mittemdistmise lausungid on seotud.

Eriti suur mitmekesisus hakkab silma VOZ 2009 korpuse dialoogides, kus

mittemdistmise lausungil on 10 erinevat vormistusvoimalust: KYE:AVATUD,
KKIJ: KINNITAMINE, DIE:MUU, YA: PRAAK, DIE: SOOV, KYE: SULETUD KAS, KYE:

JUTUSTAV KAS, KYE: ALTERNATIIV, KYJ: MUU ja SEE: VAIDE. Samuti on néha, et
aktide kattuvus on vaid osaline. DS Alfredi 5 erinevast mittemdistmise vooru
DA-st kattuvad DS Aivo aktidega 3 ja iilejddnud 2 DA-d ei esine VOZ 2009
korpuses. Mdlemas korpuses on kattuvateks aktideks avatud kiisimus (KYE:
AVATUD), kontakti kontrolli jarelliige (KKJ: KINNITAMINE) ning spetsifitseeri-
mata direktiiv (DIE: MUU).
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Mittemoistmine

® VOZ 2009 @ DS Alfred

DIE: MUU

/ KKJ: KINNITAMINE

KYE: SULETUD KAS™

KYE: JUTUSTAV KAS

Joonis 20. DS Alfredi korpuse ja VOZ 2009 korpuse mittemdistmise lausungite multi-
funktsionaalsusest tulenevad aktide arvud vordlevalt

DS Alfredi ja DS Aivo (VOZ 2009) mustreid on pohjalikumalt tutvustatud vasta-
vate peatiikkide juures (vt ptk 4.2 ja 4.4), seega esitatakse jargnevalt mustrid
selgituseta ning seejérel vaadeldakse nende mustrite kattuvust voi mittekattuvust
vorreldavate korpuste materjalis. Mustriga seotud DA on esitatud iiksnes siis, kui
koigi vaadeldava mustri ndidete puhul on korpuses olnud tegemist sama DA-ga.

VOZ 2009 korpuse mustrid ja reeglid:
Muster 5 (ametnik)
See eeldab DS-ilt morfoloogilist analiiiisi
->> (sOna | sOnad)+ (ma) + ei + saa(nud) | moista + (teie | teid) + (kdandsona
seestiitlevas kddndes) + (aru) = DIE: MUU
e Reegel 7
-> KUI kliendi_voor = teemaviline kiisimus VOI EI SISALDA
DS programmi_votmesdnu
->> SIIS ametniku_lausung = (sOna | sonad) + (ma) + ei + saa(nud) | moista +
(teie | teid) + (kdéindsOna seestiitlevas kééndes) + (aru) JA ametniku_DA = DIE:
MUU, PPJ: MITTEMOISTMINE

Muster 6 (ametnik)
->> (palun) + tdpsusta(ge) + (kiisimust) + (sonad) = DIE: SOOV
e Reegel 8
->> KUI ametniku_lausung = (palun) + tdpsusta(ge) + (kiisimust) + (sdnad) JA
ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE, DIE: SOOV
->>> SIIS kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE
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Muster 7 (ametnik, klient) probleemallika tuvastamine eeldab DS-ilt semanti-
list analiiiisi.

->> kiisisOna + (sona) + probleemallikas probleemvoorust + (°?”)

Mustrist 7 ei ole reeglit korpuse juhtumite baasil vdimalik koostada.

DS Alfredi korpuse mustrid ja reeglid:
Muster 13 (klient)
->> kiisisona + (’?”) = KYE: AVATUD
e Reegel 14 (klient)
kohaméarsonade list == [siin, seal, ...]
-> KUI ametniku_lausung SISALDAB sona kohaméérsonade_listist
->> KUI kliendi_lausung = kiisisdna + (°?’) JA kliendi_ DA = KYE: AVATUD,
PPE: MITTEMOISTMINE
->>> STIS probleemallikas = sona kohamaérsonade listist JA
ametniku lausung = kohaméérsona tdpsem_seletus
e Reegel 15 (ametnik)
ajamdérsonade list = [praegu, varsti, ...]
-> KUI kliendi_lausung SISALDAB sona ajamdirsonade listist JA see voor
EI SISALDA kellaaega VOI kuupieva:
->> SIIS probleemallikas = sOna ajamaérsonade listist JA ametniku lausung =
Mis aega pead + sdna ajaméadrsonade listist + all silmas?

Muster 13.1 (klient):

->> mis + nimisdna osast. kdéndes + emotikon | ’?’ = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

Muster 14 (klient)

->> kiisisona + (’? ") = KYE: AVATUD
_l’_

->>2-3 sona = KYE: AVATUD

Reegel 16 (klient)

->> KUI kliendi_lausung_1 = kiisisona + (’?’) JA kliendi DA = KYE: AVATUD,
PPE: MITTEMOISTMINE

->> KUI kliendi_lausung 2 =2-3 sona + “?’| *...” JA kliendi DA = KYE:
AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = KYJ: INFO ANDMINE kliendi_lausung_2-le VOI
YA: INFO ANDMINE

DS Alfredi korpuses véljendatakse arusaamisprobleemi parandusalgatusena
otsesOnu ainult dialoogis, kus klient algatab paranduse, deldes Ei saanud aru...
(Alfred _223) ehk siis sel juhul on kattuvus VOZ 2009 korpuse mustriga 5,
ehkki mustri 5 puhul on parandusalgataja VOZ 2009 korpuses alati ametnik.
VOZ 2009 korpuses leitud muster 6 ei leia kasutamist DS Alfredi dialoogides
kordagi, sest sellist lausungit pole DS-i programmeeritud.
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VOZ 2009 korpuse mittemdistmiste puhul on vaid muster 7 selline, mida
moodustab monel juhul korpuses ka klient, s.t see on ainus muster, mis
voimaldab otsida tépset kattumist DS Alfredi mustritega 13, 13.1 ja 14, mis
koik on kliendi mustrid. Selgub, et kattuvust neis mustrites ei esine. Muster 6
nduab monda sdna voi sonu probleemvoorust, mida siis kiisimuse vormis korra-
takse, ent DS Alfredi mustrid ei sisalda probleemallika kordamist ehk on hoopis
teistsuguse ilesehitusega. Kui vaadelda mustritega katmata iiksikjuhtumeid, siis
vOib mérgata 1 sarnast juhtumit, mis on dialoogis Alfred 256, kus ametniku
voor motlen ainult kuidas andmebaasist uus vastus leida pdhjustab kliendis 2
mittemdistmist, millest teine on sonastatud mis vastust? See on iihteaegu muster
13 ja samas on tegemist mustriga 7, kuna sona vastust¢ périneb probleemvoorust
ja on probleemallikas, s.t kliendile mdistetamatuks jadnud lausungi osa. Sarnane
juhtum on ka Alfred 270 (mis klahve :D) ehk siis mustri 7 ja mustri 13.1 korral
on 2 juhul mustrites kattuvus, ehkki mustri 13.1 puhul vStab mélemas juhtumis
klient probleemvoorust vaid 1 nimisdna ja esitab selle osastavas kddndes pérast
kiisisdna. Mustris 7 v3ib probleemvoorust voetud sdnu olla ka rohkem kui 1.

Kokkuvotvalt tuleb todeda, et DS Aivo (VOZ 2009 korpus) ja DS Alfredi
ametnik ja klient moodustavad mittemdistmisi erinevalt ja kattuvus ei ole mitte
mustrite tasandil, vaid monel iiksikjuhtumil.

4.7.2. Ulekiisimised VOZ 2009 ja DS Alfredi korpuse dialoogides

Ulekiisimise puhul korratakse tipselt voi viikeste muutustega (s.0 modifitseeritud
iillekiisimine) vestluspartneri poolt kirjutatud lausungit, fraasi vdi sdna saamaks
kinnitust varem esitatule. DS Alfredi korpuses on rohkem iilekiisimisi kui VOZ
2009 korpuses ja nende moodustamine on erinev. Joonis 21 kajastab neid DA-sid,
mida molema korpuse iilekiisimise lausungites leidub lisaks iilekiisimise DA-le.

Ulekiisimine
* V07 2009 # DS Alfred

KYE: VASTUST PAKKUV

) KKJ: KINNITAMINE

KYE: SULETUD KAS™

Joonis 21. DS Alfredi korpuse ja VOZ 2009 korpuse iilekiisimise lausungite multi-
funktsionaalsusest tulenevad DA-d ja nende esinemisarvud vordlevalt
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Aktide vordlus joonisel 21 néitab, et lilekiisimiste puhul on mdlemas korpuses
kasutusel kdige enam (DS Alfredis 36 juhtumit ja VOZ 2009 9 juhtumit) vastust
pakkuv kiisimus (KYE: VASTUST PAKKUV). Lisaks kasutatakse VOZ 2009 kor-
puses 2 korral ja DS Alfredi korpuses 1 kord suletud kas kiisimust (KYE:
SULETUD KAS).

Veel leidub VOZ 2009 korpuses 5 iiksikakti praak (YA: PRAAK) kasutamist
ning 1 siistematiseerimata kiisimus (KYE: MUU). DS Alfredi korpuses esineb
lisaks 2 juhul kontakti kontrolli jarelliikme (KKJ: KINNITAMINE) tarvitamist.

Jérgnevalt on loetletud molemast uuritavast korpusest leitud mustrid, neid
siinkohal tdpsemalt uuesti kirjeldamata (vt ptk 4.2.2 ja ptk 4.4.2).

VOZ 2009 korpuse iilekiisimise mustrid ja reeglid:
Muster 8 (ametnik, klient)
->> nimisona | asesoOna | méarsona + (°?’)

e Reegel 9
->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = nimisdna | asesdna | aja-
miirsdna + (°?”) JA ametniku DA VOI kliendi DA = PPE: ULEKUSIMINE
->>> STIS kliendi DA VOI ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 9 (klient)

->> fkas + probleemvoor | modifitseeritud probleemvoor = KYE: SULETUD KAS,
PPE: ULEKUSIMINE

e Reegel 10
->> KUI kliendi_lausung = kas + probleemvoor | modifitseeritud probleemvoor
JA kliendi DA = KYE: SULETUD KAS, PPE: ULEKUSIMINE

->>> STIS
KUI probleemvoor SISALDAB eitust

>>> SIIS ametniku DA = KYI: EI, PPJ: LABIVIIMINE
VASTASEL JUHUL

>>> ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 10 (klient)
->> méérsdna | tegusdna + ka | voi + (°?”) = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

e Reegel 11
-> KUI ametniku DA = KYJ: INFO ANDMINE
->> KUI kliendi lausung = maarsdna | tegusona + ka | voi + (‘?°) JA
kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE
->>> STIS ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE VOI ametniku_lausung
= méadrsona | tegusdna + jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)
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DS Alfred korpuse iilekiisimise mustrid ja reeglid:
Muster 15 (klient)
->> (emotikon) + 1t-16puline madrsona | madrsona toesti +°?°(°??°) = KYE:
VASTUST PAKKUV

e Reegel 17
->> KUI kliendi_lausung = (emotikon) + It-16puline méarsdna | médarsdna foesti
+°?7°(??’) JA kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE
->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH) VOI jah, + kliendi_lausung (KYJ:
JAH)

Muster 16 (klient)
->> olema-verb oleviku ains. 2. voi 3. podrdes | verbi oleviku ains. 2. pdordes +
(asesdna, 2. isik, ains.) + (kindel | voi) + (*?°)= KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

e Reegel 18
->> KUI kliendi_voor = olema-verb oleviku ains. 2. voi 3. poordes | verb
oleviku ains. 2. pdordes + (asesdna, 2. isik, ains.) + (kindel | voi) + (?’) JA
kliendi_DA = KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE
->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: PARANDUSE LABIVIIMINE)

VOZ 2009 korpuse muster 8 ja muster 10 ning DS Alfredi korpuse muster 15
omavad osaliselt sarnasust, sest mdlemad mustrid on sdnastatud lihidalt
(muster 8 ja muster 15 on sonastatud 1 sdOnaga, muster 10 on sOnastatud 2
sOnaga) ja molemad vdivad sisaldada méédrsona.
Need mustrid omavad jargnevaid tunnusjooni:
e probleemvoor sisaldab korrektset informatsiooni;
e probleemvooru autoriks on ametnik ja voor on margendatud kui infor-
matsiooni andmise DA (KYJ: INFO ANDMINE);
e parandusalgatus on vormistatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE:
VASTUST PAKKUV);
e {ilekiisimine on sdnastatud 1-2 sdnega.

Kui selline iilekiisimine sisaldab verbi, nagu on kd&igil mustri 15 juhtumitel,
asetseb see alati vooru alguses. Korpuse ndidetes on selline verb kindla kone-
viisi ainsuse oleviku 2. vai 3. isikus (nt oled, on). Voor voib 16ppeda kiisimér-
giga voi olla ilma selleta. 4 juhul on kasutatud partiklit vo7, mis paikneb vooru
16pus ning tdidab kiisimuse esitamise funktsiooni.

VOZ 2009 korpuse alusel vormistatud mustrile 8 vastab DS Alfredi korpuses
1 juhtum, kus klient sdnastab iilekiisimise sdne FEkraan? abil. Dialoogi
(Alfred 12) kliendi tilekiisimine 27 filmi? on sisuliselt ka sama, ehkki 1 sona
asemel on kasutatud 2 sOnet, mistottu vormilist kattuvust ei ole. Teisiti sOnas-
tades, mdlemas on iiks fraas, aga kuna siintaktilist infot pole selels t66s kasu-
tatud, siis ndevad nad erinevad vilja.
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VOZ 2009 korpusest leitud mustri 9 ja DS Alfredi korpuse mustri 16 puhul
ei tiheldatud isegi osalist kattuvust teise korpuse juhtumitega.

4.7.3. Umbersénastamised DS Alfredi ja VOZ 2009 korpuse dialoogides

Joonisel 22 on vorreldud, milliseid funktsioone tdidavad {imbersonastamise
lausungid veel korpuste dialoogides, ning arvud niitavad, kui sage voi harv
(aktide arv) on selline esinemisviis neis korpustes.

Umbersdnastamine

® VOZ 2009 ® DS Alfred

KYE: VASTUST PAKKUV
a

VTE: VASTUSE

TINGIMUSTE ¢ vy KYE: SULETUD KAS
TAPSUSTAMINE )

*KYE: JUTUSTAV KAS

Joonis 22. DS Alfredi korpuse ja VOZ 2009 korpuse limbersdnastamise lausungite
multifunktsionaalsusest tulenevad DA-d ja nende esinemisarvud vordlevalt

DS Alfredi korpuses leidub ainult 2 iimbersonastamist ning mdlemad on sonas-
tatud kliendi poolt ja asuvad erinevates dialoogides. Need timbersonastamised
on vormistatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV), mis on
ka valdav timbersdnastamiste vormistusviis VOZ 2009 korpuse dialoogides, kus
timbersOnastamisi leidub kokku 14 juhul. VOZ 2009 korpuses kasutatakse
iimbersdnastamise moodustamisel ka teisi DA-sid: 3 korral suletud kas kiisimust
(KYE: SULETUD KAS) ning 1 korra: jutustavat kas kiisimust (KYE: JUTUSTAV
KAS), tiksikakti praak (YA: PRAAK) ning vastuse tingimuste tdpsustamise esi-
liiget (VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE).

Jargnevalt on taasesitatud juba ptk-s 4.2.3 kirjeldatud iimbersdnastamise
mustrid.
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VOZ 2009 korpuse limbersonastamise mustrid ja reeglid:

Muster 11 (ametnik, klient)

->> (kas) + ajamédrsona(fraas) | parisnimi + (siis | voi) +°?°
e Reegel 12

-> KUI ametniku_DA VOI kliendi_ DA = DIJ: INFO ANDMINE VOI KYJ: INFO
ANDMINE

->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = (kas) + ajamééirsona(fraas) |
parisnimi + (siis | voi) + °?° = PPE: UMBERSONASTAMINE

->>> SIIS ametniku DA VOI kliendi DA = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)
VOI jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE) + IL: TAPSUSTUS, PPJ: LABIVIIMINE

Muster 12 (ametnik, klient)
->> (kas) + sa | sind + tegusona + sona | sonad + (voi) +°?’

e Reegel 13
->> KUI ametniku_lausung = (kas) + sa | sind + tegusona + sOna | sonad + (vai)
- "
->>> KUI kliendi DA = KYJ: JAH

SIIS ametniku DA = INFO ANDMINE

->>>VASTASEL JUHUL
>> ametniku DA = PPE: MITTEMOISTMINE

DS Alfredi korpuse 2 iimbersonastamise puhul sarnasusi ei olnud ja mustrit ei
tekkinud. Need 2 iimbersdnastamist on esitatud ptk-s 4.4.3.

Teatav sarnasus on DS Alfredi kliendi iimbersdnastamise sa ei soovita seda? ja
VOZ 2009 korpuses esitatud mustriga 12, kui seda mustrit modifitseerida
jargmiseks:

->> (kas) + sa | sina + (ei) + verb + sone + (voi) + (°?°)

Kui DS Alfredi korpuse teisele {imbersonastamise lausungile juurde moelda
lausungi algusesse kiisisona kas, podrdumine suhtluspartneri poole ja parandada
oigekirjaviga, siis lausung kas sa oled rddkiv arvuti? sobiks samuti mustriga 12,
kuid sellisel moel, nagu teine ilimbersOnastamine korpuses praegu esineb
(rddgiv arvuti), ei ldhe see kokku ei tihegi VOZ 2009 korpusest leitud mustri
ega seal leiduva timbersdnastamise tiksikjuhtumiga.

4.7.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige DS Alfredi ja
VOZ 2009 korpuses

Vaatamata sellele, et DS Alfredi korpus sisaldab peaaegu poole rohkem dia-
looge kui VOZ 2009 korpus, esineb paranduse ldbiviimisi markimisvaarselt
enam VOZ 2009 korpuse vestlustes (vastavalt 7 ja 45 paranduse ldbiviimist (PPJ:
LABIVIIMINE) ning 2 ja 1 siistematiseerimata parandusalgatuse jarelliiget (PPJ:
MUU). Joonis 23 illustreerib neid arvusid vastavalt sellele, millisele parandus-
algatusele jarelliige jargneb (vt ka joonist 19).
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Partneri algatatud paranduse jarelliige
25
20
15
10
5
0 el
VOZ 2009 DS Alfred
[ ] Mlttemo.lftmlfelejargnev 92 2
jarelliige
m Ulekiisimisele jargnev jarelliige 11 7
= Umbersénastamisele jargnev
s 13 0
jarelliige
PPE: MUU-le jargnev jarelliige 0 0

Joonis 23. Partneri algatatud paranduste jérelliikmete arvud VOZ 2009 korpuses ja DS
Alfredi korpuses

Partneri algatatud paranduse siistematiseerimata esilitkmeid (PPE: MUU) DS
Alfred korpuses ei leidu ja VOZ 2009 korpuses esineb neid 2, ent kummalegi
neist ei jargne partneri algatatud paranduse jarelliiget. Mittemdistmisele jargneb
VOZ 2009 korpuses 21 juhul partneri algatatud paranduse ldbiviimine (PPJ:
LABIVIIMINE) ja 1 korral siistematiseerimata jérelliige (PPJ: MUU). DS Alfredi
korpuses jargneb mittemdistmisele paranduse l4biviimine (PPJ: LABIVIIMINE) 2
juhul. Ulekiisimistele jirgnevad paranduse libiviimised (PPJ: LABIVIIMINE) VOZ
2009 korpuses 11 juhul ja DS Alfredi korpuses 7 korral. Umbersdnastamisele
jargneb VOZ 2009 korpuses sageli paranduse ldbiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) —
nimelt 13 juhul. Umbersdnastamisi endid leidub selles korpuses iildse 14 korral,
kuid ihele timbersonastamisele jérgneb 3 partneri algatatud paranduse l&bi-
viimist. Seega 14 iimbersonastamisest 11 juhul jérgneb 1 voi 3 paranduse l4bivii-
mist ja 3 juhul partneri algatatud paranduse jarelliiget ei leidu. DS Alfredi kor-
puses ei esine parast iimbersonastamisi partneri algatatud paranduse jarelliiget.

Paranduse ldbiviimine — nagu t66s on varemgi joutud jareldusele — vaib tule-
neda tosiasjast, et VOZ-i eksperimentides on nii klient kui ametnik inimesed,
DS-i puhul vestleb inimene arvutiprogrammiga. Joonis 24 annab {ilevaate dia-
loogides esinevatest erinevatest aktidest ja nende esinemise arvudest siin pea-
tiikkis vorreldavates korpustes.
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Partneri algatatud paranduse jarelliige

® VOZ 2009 @ DS Alfred

DIJ: INFO ANDMINE

Joonis 24. DS Alfredi korpuse ja VOZ 2009 korpuse paranduse ldbiviimise lausungite
multifunktsionaalsusest tulenevad DA-d ja esinemisarvud vordlevalt

DS Alfredi dialoogides kasutab klient paranduse ldbiviimiseks 3 korral jaatust
(KYJ: JAH), 3 korral eitust (KYJ: EI) ning ametniku ainus paranduse ldbiviimine
on info andmine (DIJ: INFO ANDMINE) vastuseks kliendi mittemdistmisele. VOZ
2009 korpuse dialoogides on paranduse ldbiviimiseks kasutatud 14 korda jaatust
(KYT: JAH) ja 3 korda eitust (KYJ: EI), samuti 12 korda info andmisi (DIJ: INFO
ANDMINE), 10 korral iiksikakti praak (YA: PRAAK), 6 korral kiisimuse jérelliiget
info andmine (KYJ: INFO ANDMINE), 6 korral tdpsustamist (IL: TAPSUSTAMINE), 3
korral alternatiivkiisimust (KYE: ALTERNATIIV), 3 korral avatud kiisimust (KYE:
AVATUD), 3 korral soovi direktiivi (DIE: SOOV) ja 2 korral suletud kas kiisimust
(KYE: SULETUD KAS). Lisaks tdidavad VOZ 2009 korpuses partneri algatatud
paranduste jarellitkmete lausungid veel muidki iilesandeid, nagu jooniselt 24 on
niha. Need teised DA-d on klassifitseerimata direktiiv (DIE: MUU), jutustav kas
kiisimus (KYE: JUTUSTAV KAS) ja arvamuse ndol esitatud seisukohavott (SEE:
ARVAMUS) — need 3 viimatinimetatut on igaiiks vaid korra kasutust leidnud.

4.7.5. Muud olulised aspektid

VOZ 2009 ja DS Alfredi korpuse puhul ilmnesid analiiiisi kdigus moned olu-
lised aspektid, mis on seotud ka parandusalgatustega, sest on paris kindel, et iga
stisteemi koikvoimalikud omapérad mdjutavad parandusalgatuste olemasolu ja
nende vormistamist. Kuna tegemist on aspektidega, mis voivad puudutada
paljusid edaspidi loodavaid DS-e, siis késitletakse siinkohal neid tunnusjooni.
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4.7.5.1. Teemaviilised kiisimused

Kliendi teemavilised kiisimused ja sellest tekkivad vdimalikud parandusalga-
tused on DS-idele, mis on moeldud iiheainsa teemaga opereerima, oluline kasitle-
mist vajav arutelu punkt. Erinevalt juturobotitest ei ole médratletud valdkonna
piires informatsiooni jagavate DS-ide arendamisel teemavilised kiisimused ja
lobisemine esmapilgul justkui vajalik teema. Kuid kéesolevas peatiikis vorrel-
davad korpused sisaldavad niiteid selle kohta, kuidas teemast teadlikud kliendid
sonastavad monigi kord teemaviliseid kiisimusi. Toendoliselt on nimetatud
nihtus seotud asjaoluga, et klientide sisemine motivatsioon infot saada on véike
vOi puudub iildse, ja nad kasutavad testitavaid rakendusi niiteks meeldivaks
ajaveetmiseks.

Kuidas vaadeldavad rakendused teemaviliste kiisimuste korral kdituvad? DS
Alfredisse on ajapikku programmeeritud mdndagi juturobotilikku. Arvatavalt
mojutab see tdik dialoogide iildpilti kiillaltki palju. DS Alfredi ametnik oskab
vastata paljudele teemavilistele kiisimustele, kuid kohates votmesdnale voi
tuttavale konstruktsioonile mitte vastavat vooru, ei vasta ametnik midagi. Vooru
mitte-viljastamine (teemavilise kiisimuse ignoreerimine) on viitekirja autori
arvamuse kohaselt péris dnnestunud strateegia teemaviliste kiisimuste esitamise
jatkamise valtimiseks, sest inimesed teavad teemavilist kiisimust esitades ena-
masti histi, et nende kiisimus ei ole asjakohane. Kui arvuti ei genereeri teema-
vilisele kiisimusele vastust, kaotavad kliendid suure tGendosusega huvi esitada
teemaviliseid kiisimusi — seda tdestas dialoogide analiiiis. Aga vdttes taas kord
eelduseks loomulikult suhtleva DS-i kui ideaali, siis vooru véljastamata jétmine
ei ole hea lahendus. DS Aivo ametnik (V6lur) vastab teemavilistele kiisimustele
sageli mittemdistmisega: see pakub moningat selgitust, miks VOZ 2009 korpu-
ses leidub nii rohkelt parandusalgatusi ning miks nende parandusalgatuste seas
on levinuim just mittemdistmine.

Olgu siinkohal toodud moned niited teemavilistest kiisimustest, mida esitati
DS Aivo ja DS Alfredi rakenduste ametnikele:

Kas see t60 on lobus? (Aivo 242)

Mitu sorme teil on? (Aivo 242)

miks sul Michael Jacksoni nina on? (Aivo_201)
miks sa kiilakas oled? (Aivo _178)

kes sa oled (Alfred  50)

kui vana sa oled (Alfred 93)

aga mida sa arvad limonaadist? | (Alfred _131)
mis su lemmik film on? (Alfred 194)

Neid kiisimusi vaadates jdéb silma see, et suur osa teemavilistest kiisimustest
on seotud ametnikuga ja tdpsemalt illustreeriva pildiga, mis on DS-i veebilehel
néha. Niisiis kliendid tunnevad huvi ametniku isiku voi tema vilimuse detailide
vastu. Sellest tulenevalt niditeks VOZ 2001 korpuses ei saanudki nimetatud
probleem esineda, sest sealses rakenduses puudus pilt. Samas DS Annika puhul
esines vaid 1 dialoogis 144-st kerge teemast korvalekaldumine, mis néitab, kui
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olulist rolli méngib see, kas kliendid tdesti vajavad informatsiooni vdi hoopis
teavad, et saavad info kergesti ka mujalt (nt infot kinokavade kohta on vdrrelda-
matult kergem iseseisvalt leida kui saada vastuseid isiklikule tervisega seotud
probleemile).

Seejuures niitab korpuste analiiiis, et teemavilised kiisimused vdivad olla
monikord iisna ebaviisakad ja jultunud. DS Alfredi korpuse klientide vanuse,
s00, hariduse jms kohta puudub info. VOZ 2009 korpuse katseisikute vanus ja
sugu on teada. Mdlema korpuse dialoogide toimumiskellaajad on logifailides
olemas. Ent nende taustandmete uurimine ja esile tdstmine ei nii olevat vajalik,
kuna DS peab toime tulema koigi klientidega olenemata soost, vanusest ja hari-
dustasemest. Isegi kui selguks, et 66tundidel peetud dialoogides suhtlevad ini-
mesed ebaviisakamalt, siis oleks see liksnes huvitav fakt, mis tdendoliselt ei
muuda DS-idele loodavaid reegleid. See fakt kinnitab, et inimesed on vigagi
teadlikud oma suhtlemisest masinaga, mitte inimesest ametnikuga, sest eba-
viisakal moel inimesest ametnikuga suhtlemine ei ole kombeks.

Mainimata ei saa jitta sedagi, et DS Alfredi korpuses, kus ametnik loob ise
monigi kord kinoinfost eemale viivaid lausungeid, on vahel klient see, kes
kutsub DS-i korrale (nt rddgi niiiid kinojuttu edasi).

Kokkuvdtvalt on kéesoleva peatiiki sonum, et iga DS peab toime tulema ka
teemaviliste kiisimustega. Selleks vdib olla vastuse mitte andmine, nagu teeb
DS Alfred. VOZ 2009 korpuse ametnikud (Volurid) on mdnikord teemaviliste
kiisimustele vastuseks viljastanud teate, mis teemal siisteem infot annab. See
ndib hea lahendusena, sest klienti ei jdeta vastuseta ning samas tuletatakse
kliendile meelde, et tal pole pdhjust oodata vastuseid teemavilistele kiisi-
mustele. Asjakohased on teemavilistele kiisimustele ka moned DS Alfredi
vastused, kus ametnik votab pildil kujutatud illustratsiooni kui enda avatari ning
viib vastustes oma kéditumise vastavusse selle avatariga. Ainus probleem vdib
olla asjaolus, et selline kditumine pigem tostab kliendi huvi kiisida teema-
viliseid kiisimusi, kuna ametniku vastused on vaimukad ja lobustavad klienti.
Naiteks on DS Alfredil olemas mirksdna siinnipdev vastuseks mitmeid voore,
millest teema juurde tagasiviiv on niiteks ametniku vastus oma siinnipdeval
kdin ikka kinos. siis on, mida hiljem meenutada.

Teemavilised kiisimused tekivad monikord siis, kui ametniku pakutud info
ei ole seotud kliendi kiisimusega. Vale vastuse v3ib pohjustada automaatselt
genereeritud info andmise lause voi asiinkroonne vooruvahetus, mille puhul DS
voib tegeleda veel eelmisele voorule vastamisega, ehkki klienti huvitab juba
mingi uus kiisimus. Ametniku seosetu vastus tuleneb korpuse dialoogides asja-
olust, et kliendi voorus on sona voi sonad, mille vastuseks loob DS kontekstiga
sobimatu vooru. Sel juhul tekib monigi kord voorude jérjestus (nooled tdhis-
tavad siin kulgu teemaga seotud kiisimusest kuni negatiivse hinnangu voi
arvamuseni), mida voib kirja panna nii:

K: asjakohane voor = A: vale vastus = K: teemaviline kiisimus = A: seosetu
vastus = K: hinnang, arvamus
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Sellises dialoogi kulgemise mustris tdhistab kliendi asjakohast vooru niiteks
tervitus dialoogi algul vdi info kiisimine. Kui ametnik pakub niiteks peale tere-
tamist kohe infot, mida pole veel joutud kiisidagi ja/vdi jatab naabruspaari
jarellitkme loomata, on see kliendi jaoks vale vastus. DS muutub infoandmise
siisteemist juturobotiks ning seega voib klient kalduda oma voorus teemast
korvale. Nagu teada on, ei tule {ihe teemaga seotud DS (vdi simuleeritud DS)
teiste ainevaldkondadega sageli toime, andes vastuseks seosetu ehk sobimatu
vastuse. Selline kahekordne vale v3i seosetu vastus annab kliendile alust anda
stisteemi vOi DS-i vooru kohta oma negatiivne arvamus voi hinnang, mis vdib
monikord olla solvang vdi lausa ropendamine.

Korpuste niited annavad tunnistust, et kiisisdnaga miks algavad sageli need
kliendi kisimused, mis nouavad DS-1i ametnikult teadmisi, mida arvuti-
programmil ei ole.

4.7.5.2. Sling ja voorkeelsed viiljendid

Loomulik keel DS-ides ei tdhenda sugugi mitte alati kirjakeelt. Keeruliseks teeb
DS-ide suhtluseesmirkide saavutamise seegi, et klientide loomulikku keele-
kasutusse kuuluvad selles uurimistods kasutatavate andmete pdhjal ka sling
ning vodrkeelsed viljendid. Kinoinfo puhul on korpuses probleemiks niiteks
voorkeelsed filminimed. Kuna tegemist on probleemiga, mis on seotud kitsalt
kinoinfo valdkonnaga, siis siinkohal selle kiisimusega ei tegeleta.

Slangi all moistetakse kédesolevas t60s sOnavara, mida ei peeta sobilikuks
ametlike ja tosiste teemade puhul ning mis on sarnane vabale kdnekeelele. Tép-
sema kirjelduse sldngi kohta leiab Esimese Eesti Sldngi SOnaraamatu veebi-
lehelt http://www.eki.ee/dict/slang/sissejuhatus.html (17.01.2016). Tdsi on see,
et voorkeele ja sldngi tarvitamine ei ole siinse t60 materjalis vdga sage, ent
sellised néited leiduvad korpustes.

DS Aivo ja DS Alfredi klientide keelekasutust illustreerivad néiteks voorud
nagu:
K: not bad (Aivo_209)

K: dra poe (= dra muretse voi dra tekita sellest endale probleemi) (Aivo 48)
K: fail bot (Alfred 167)

K: seda vidinat peaks tsipa putitama, siis saab ehk asja (Alfred _167)

K:  Oi kurat, see oli hullult hea. (Alfred _171)

Oma olemuselt on sellised voorud tihti arvamused voi hinnangud néiteks DS-i
suutlikkuse kohta suhtluseesmirgini jouda voi kinokavasid andva siisteemi
puhul ka arvamusavaldused filmi vms kohta.

Analiiiis suurema hulga néidetega suudaks ehk anda vastuse, kumb on ots-
tarbekam, kas ignoreerida slidngi ja vodrkeelseid véljendeid voi anda kliendile
teada, et tegemist on sdnavaraga, mida DS ei tunne. Ignoreerimine tdhendab
vastuse mitte genereerimist, mis kirjaliku dialoogi puhul paneb kliendi oma
viimast vooru iile lugema ja tdendoliselt mdistab klient siis DS-i ,,vaikimise*
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pOhjust. Ent kas see vilistab kliendi (uued) hinnangud, pole kindel. Samuti vdib
DS-i teatele, et DS ei moista seda konevooru jargneda kliendi hinnang.

4.7.5.3. Aeg ja siisteemi kiirus

Stisteemi kiiruse teemal arutleti pikemalt juba varem (vt ptk 4.3.5.7), kus réddgiti
stisteemi kiirusega ja ajaga seotud probleemidest VOZ-i ekperimentides. VOZ-i
korpustes oli aeg probleemiks eelkdige seetdttu, et klientidele vastas arvutisiis-
teemi asemel inimene, kes vajas info otsimiseks ning vastuse sOnastamiseks
aega, erinevalt tdnapdeva arvutitest, mis suudavad vastused esitada véga kiiresti.
Siiski on mdnel korral probleemiks ka DS Alfredi aeglus, sest siisteemi prog-
rammeerija on tahtlikult siisteemi vastamise kiiruse seadnud vastavusse ini-
mesest ametniku vastamiskiirusega. See aga ei pruugi klientidele alati meeldida.
Naéites 72 (Alfred _131) on 5 jérjestikust vooru (02)—(06), kus ametnik ja klient
vestlevad siisteemi aeglase vastamisaja teemal.

Niide 73. Kliendi etteheited ametnikule siisteemi aegluse tottu
Alfred_131

(01) [0:52:43] K: mulle meeldib dlu YA: INFO ANDMINE
(02) [0:52:46] A: alkohol aeglustab mind YA: INFO ANDMINE
(03) [0:53:02] K: sa oled niigi aeglane ilma selleta SEE: ARVAMUS
(04) [0:53:06] K: hullemaks kiill minna ei saa SEE: ARVAMUS
(05) [0:53:12] A: el saa kiiremini SEJ: MUU

(06) [0:53:25] K: siis pead arenema SEE: ARVAMUS

Ehkki selles dialoogis (ndide 73, Alfred 131) ei kurdeta selle iile, et ametnikul
kulub info andmiseks liiga kaua aega, avaldab klient siiski voorudes (03), (04)
ja (06) negatiivset arvamust (SEE: ARVAMUS) siisteemi td0tamise kiiruse kohta.

4.7.5.4. Viisakus

Mbonikord arvestavad kliendid DS-i ametniku tunnetega viga suurel mééral. Kui
nad tunnetavad oma ebakorrektset kditumist, siis kliendid vabandavad voi
pehmendavad eelpool deldut (vt ndidet 74, Alfred 119).

Niide 74. DS Alfredi klient n-6 pehmendab varem vilja 6eldut
Alfred_119

(01)[13:36:51]K:  reaalse vestluskaaslase mootu sa tdesti vilja ei vota.
SEE: ARVAMUS

(02) [13:36:55] K:  drasolvu! IL: PEHMENDAMINE
(03)[13:37:11] A:  sina oled reaalne, mina olen illusioon, anna andeks, kui
sind solvasin  SEJ: NOUSTUMINE; RIE: VABANDUS
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Niites 74 (Alfred 119) niib klient kahetsevat oma vooru (01) ja iritab kirju-
tatut pehmendada voorus (02), kus esitab lausungi dra solvu! — see lausung on
kiill kdskivas koneviisis, ent lausungi sisu on pigem vabandav. DS-i ametnik
tunneb dra sona solvama ja loob vastuseks vooru sina oled reaalne, mina olen
illusioon, anna andeks, kui sind solvasin (03), mille sisu ei sobi antud kontekstis
vastuseks.

Vabandamine voi 6eldu pehmendamine voib juhtuda samuti niiteks reakt-
sioonina DS-i ametniku korralekutsumisele (nt palun mitte ropendada) voi ka
lihtsalt DS-i vaikimisele. Korenman, Wyatt (1996) kirjutavad, et kui inimesed
moistavad, et nad on rikkunud norme, siis nad sageli vabandavad oma halva
kéditmise pérast. Samuti on iseloomulik, et kui keegi teine rikub norme, siis
juhitakse sellele tdhelepanu.

Mbonel teisel juhul kasutavad kliendid, eriti DS Alfredi kliendid, solvavaid
viljendeid voi roppusi. Juhtub sedagi, et kliendid votavad kohe vestluse algu-
sest peale hoiaku kasutada ebasiindsat keelt ja provokatiivseid viljendeid,
kavatsemata koost6dd teha suhtluseesmérgi ehk info saamise nimel.

Mainimata ei saa ka jitta, et siisteemide ametnikud, isedranis DS Alfredi
ametnik, kasutavad monikord inimesest ametnikuga vorreldes ebaformaalseid
lauseid voi fraase, lisades isegi emotikone. DS Alfredi ametnikul on kalduvus
ka naljatada (nt jddn pikkade filmide ajal tavaliselt magama). Kindel on see, et
niisugune ametniku kéitumine mdjutab kliendi kiitumist. Sarnane fenomen
ilmneb VOZ 2009 korpuse dialoogides, kus klient ei pinguta kirjakeele nor-
midele vastavusega, kui taipab, et ametnik suudab temast aru saada ka muul
viisil vdljendumise korral.

4.7.5.5. Ajaviljendid ja arvud

Dialoogide analiiiis nditab, et DS Alfredi ametniku vastused on seotud esma-
jérjekorras ajaviljenditega (nt tdna, hommik, Shtu, esmaspéev, teisipdev, kell
18.00). Kui DS Alfred tuvastab kliendi voorust ajaviljendi, pakub ta alati
informatsiooni kinokavade kohta, isegi kui kiisimusteks oleks kas sul on tina
hea tuju? voO1 tere hommikust. Sellist ajaviljendite domineerimise juhtumit
illustreerib ndide 75 (Alfred 277).

Niide 75. Ajaviljenditel toetuv vastus

Alfred_277

(01)[12:07:21]1 A:  tere RIE: TERVITUS
(02)[12:07:30] K:  hommik:D RIJ: VASTUTERVITUS

(03)[12:07:36] A:  selge, et siis hommik? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
ULEKUSIMINE

— homme, kell 12 — ,,Mina, Supervaras®, kinos Cinamon
YA: INFO ANDMINE

Naide 75 (Alfred 277) algab ametniku teretusega (01), millele jargneb kliendi
voor hommik:D (02). Fakt, et see voor jargneb kohas, kus peaks olema teretuse
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naabruspaari jérelliige ning asjaolu, et sOnale hommik jargneb emotikon, néitab
iisna kindlalt, et kliendi jaoks on see voor vastu tervitus ametniku teretusele.
Kuid DS-i ametnik leiab selle olevat ajavéljendi ning vastab informatsiooni
andmisega voorus (03).

Samas ndide 76 (Aivo 33) illustreerib ajaviljendi kasutamist VOZ 2009
korpuse dialoogis:

Niide 76. Voluri vastus ajavéljendit sisaldavale voorule

Aivo_33

(01)[13:58:51]K:  mis ilma ylehomme on ~ KYE: AVATUD

(02) [13:58:56] A:  iiks hetk  KYJ: EDASILUKKAMINE

(03) [13:59:15] A:  reedel sajab vihma KYJ: INFO ANDMINE

Néites 76 (Aivo 33) arvestab Volur kontekstiga. Esmalt niitab ta {iles paind-
likkust, saades aru internetikeele eriparast ehk sellest, et voorus (01) on {i-tdht
asendatud y-tdhega ja silintaksiveast, sest sona i/m asemel on kirjutatud ilma.
Selle asemel, et algatada voorus (02) parandust, asub ametnik infot otsima,
andes kliendile tagasisidena edasi palve veidi oodata (iiks hetk). Sona tilehomme
on ajaviljend ja voorus (03) antakse kliendile vastus, milles sdna ylehomme on
paindlikult vélja vahetatud sdnaga reedel, mis peaks tdstma kliendis kindlus-
tunnet, et ametnik ei ole info andmisel eksinud ehk on mdistnud sona ylehomme
Oigesti.

Seesuguse sonade vahetamise korral on tegemist iilesandega, mida Voluril on
olnud kerge tiita, kuid DS Alfredi niitel ei pruugi see olla nii lihtne DS-ide jaoks.

Eelnevast tulenevalt voiks kaaluda DS-idele rakendamiseks reeglit 20:
ajavédljendite list = [homme, reede, detsember, ...]

-> KUI kliendi voor SISALDAB sone ajavéljendite listist:
->> SIIS ametniku_lausung = timber_soOnastatud_ajaviljend + info andmine

Siin eeldatakse, et ajaviljendite list sisaldab nt ajavéljendeid homme, iile-
homme, nddalavahetusel. Ja iimbersonastatud ajavéljendid peavad olema
vastavuses ajavéljenditelisti sOna voi sGnega.

Infodialoogid sisaldavad enamasti ikka numbreid, olgu nendeks siis kella-
ajad, kinos linastuvate filmide arv, piletihinnad, soojakraadid, aadressid voi muu
info. VOZ 2009 ja DS Alfredi kirjalikke dialoogide vordlusest selgub, et arvuti-
kasutajad eelistavad arve kirjutada sonade asemel numbritega ehk minimeerida
oma fiilisilist pingutust. Ent leidub ka vastupidiseid niiteid. VOZ 2009 korpuses
on arvsona tiks kasutatud sdnaga vilja kirjutatuna ainult lausungites:

K:  paku mulle iiks hea koméodia; (Aivo 53)
K:  minu arvates voiksite tihe multikate pdeva teha (Aivo_53)

Veel on VOZ 2009 korpuses klient kasutatud arve sonadega vilja kirjutamist
kiisimustes:

K:  sooviksin minna tina 6htul pérast kella kaheksat kinno (Aivo_54)

K:  kui palju on kaks korda neli? (Aivo_78)
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Lisaks esineb VOZ 2009 korpuses ka lausung, mis sisaldab nii arvu sdnaga
kirjutamist kui numbriga kirjutamist:
K:  mis tdna kanal kahes kell 8 6htul on. (Aivo 46)

Niisiis kirjutab klient VOZ 2009 korpuses arve (kokku 6 juhtumit) monikord
sonaga, kuid ainult siis, kui tegemist on {ihekohalise arvuga. Sama pShimétet on
jarginud kliendid ka mones DS Alfredi dialoogis, kus klient on kirjutanud arve
sonadega. Samas jirgarve (esimene, teine ja nende kddnded) kirjutatakse alati
sonaga — seda nii VOZ 2009 korpuses kui DS Alfredi korpuses.

4.7.5.6. Ajaviljendid ja eitus

DS Alfredi korpuse analiiiisist selgub, et selle ametnik ei mdista eitavaid lauseid
ning seetdttu pakub ebakohaseid vastuseid. Nii esineb ndites 77 (Alfred 138)
korduvalt ajaviljendite olemasolu ning eituste mittetundmise tSttu vale info
andmist.

Niide 77. Ajaviljendid ja eitus

Alfred_138

(01)[12:57:10] K: aga tdna ma pole tartus, YA: INFO ANDMINE

(02) [12:57:19] A: et sulle sobiks siis tdna?  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:

ULEKUSIMINE
— téna, kell 13:30 —,,Keelatud tants 3*, kinos Cinamon YA:
INFO ANDMINE

(03)[12:57:19]1 K: et seda filmi vaatama minna YA: MUU

(04) [12:57:34] K: ei, mulle ei sobi tdna KY]J: EI; PPJ: LABIVIIMINE

(05) [12:57:39] A selge, et siis tdna? KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
ULEKUSIMINE
— téna, kell 13:30 —,,Keelatud tants 3*, kinos CinamonYA:
INFO ANDMINE

(06) [12:57:47] K: sul on vist paris keeruline mu kiisimustele vastata  SEE:
ARVAMUS

(07)[12:57:53] K: eii KYT: EI; PPJ: LABIVIIMINE
(08) [12:57:59] K: téna ei saa KY]J: EI; PPJ: LABIVIIMINE

Dialoogi (ndide 77, Alfred 138) klient ei mdista, miks ametnik ei saa tema
eitustest aru ning ta keskendub eriti selgelt oma eitust véljendama. Ent seejuures
lisab klient alati ajavéljendi tdna (01),(04),(08), mistdttu jidb ametnik infot
andma kéesoleva paeva filmide kohta.

Sidnell (2010: 63) on podranud tdhelepanu sellele, mida vaatluse all olev
dialoogki kajastab. Nimelt vOiks eitus olla sonastatud lihtsalt ei, tinan (ingl no
thank you), ent sageli sellist laadi asjadega nagu keeldumine, &raiitlemine
antakse juurde pohjus, miks pakkumist ei saa vastu votta. Siin dialoogis (ndide
77, Alfred _138) Geldakse pdhjus kiill ainult voorus (01), aga hiljemgi ei jaa
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klient lihikese eituse juurde, mis kéesoleval juhul on ilmselgelt probleemi
edasikestmise pohjuseks.

Jargmine 10ik dialoogist (ndide 78, Aivo 54) kajastab eituse kasutamist ja
sellega opereerimist VOZ 2009 korpuse dialoogis.

Niide 78. DS Aivo ametnikule (Volurile) ei valmista eituse tuvastamine kunagi

probleeme

Aivo 54

(01) [14:38:35] K:  kas on midagi, mida ma veel teadma peaksin? KYE:
JUTUSTAYV KAS

(02) [14:39:03] A: jah KYJ: JAH

(03) [14:39:28] A: soodustust tdendav dokument vita kaasa KYJ: INFO

ANDMINE

(04) [14:40:07] K:  kahjuks ei ole ma tilidpilane ega pensiondr  YA: INFO
ANDMINE

(05) [14:40:18] K:  v0i onneks :) PA: ENESEPARANDUS

(06) [14:40:26] A: kahju VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE

(07)[14:40:47] A: siis soodustust ei saa  YA: INFO ANDMINE

Néites 78 (Aivo_54) teatab klient voorus (04) varasema vestluse kontekstis, et
kahjuks ta ei ole ei iilidpilane ega pensiondr. Jargmises voorus lisatakse, et
voibolla on see hoopis dnn, et ta ei ole {ilidpilane ega pensionédr. Voorus (06)
ndustub ametnik kliendi vooruga (04), tehes sama sdnavaliku, mis klient (kahjuks
ja kahju). Ja voorus (07) vastab kliendi eitust sisaldavale voorule selgemini,
andes teada, et siis klient soodustust ei saa, kui ta pole iilidpilane v3i pensionr.

Kuna eitused ei ole kdesoleva t66 uurimiskeskmes, siis detailset mustrit ega
reeglit vilja ei pakuta. Kiill on aga olemasolevate korpuse dialoogide alusel
kindel, et eitus peab vastamisel olema tdhtsam, kui ajavéljendid voi muu osa
voorust. Seega:
KUI kliendi voor sisaldab sona eituste listist:

SIIS ignoreerida ajavéljendeid ja info andmine peatada
TAGASTADA cituste korral vastamiseks méaaratud sobiv voor, mis ei
ole vastuolus eitusega

Siin eeldatakse, et eituste list sisaldab sonu voi viljendeid, mida tuleb eelistada
samas lausungis asuvale ajavéljendile. S.t kui lausungis on sona eituste_listist,
siis programm kasitleb lausungit eitusena. Ideid eituste listi koostamiseks saab
lisaks korpuse materjalile ka eesti keele eituse uurimustest, nt pohjaliku ja
mitmekiilgse iilevaate eesti keele eituste kohta koos rohkete nididetega on
kirjutanud Tamm (2015).

4.7.5.7. Nou kiisimine, arvamuste avaldamine ja hinnangud

DS Alfredi ametnik iseloomustab sageli filme. Need iseloomustused skaalal
huvitav-igav voi hea-halb valib arvutiprogramm juhuslikult, ent kliendid seda ei
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tea. Just see teadmatus pohjustab klientides monikord vastukaja, eriti kui nad ei
ole ndus ametniku kasutatud omadussonaga filmi kohta. Ndide 79 (Alfred 43)
illustreerib selliseid juhtumeid.

Niide 79. Ametnik annab hinnangu filmile

Alfred_43

(01) [12:58:59] K: Mis filmid kinodes on? KYE: AVATUD

(02) [12:59:05] A: raagiti, et see on igav: tina, kell 14:45 — ,,Suured*, kinos
Cinamon KYJ: INFO ANDMINE

(03)[12:59:30] K: ,,Suured” pole igav ~ SEE: ARVAMUS

(04) [12:59:35] A:  koik ei peagi meeldima SEJ: MUU

Selles 16igus (nédide 79, Alfred 43) nimetab ametnik iihte filmi igavaks rddgiti,
et see on igav (02), ent klient ei ole sellise avaldusega kuidagi ndus ning avaldab
oma arvamuse jargmises voorus (03), kirjutades, et ,, Suured‘ pole igav (SEE:
ARVAMUS). Nagu voorust (04) selgub, tuleb ametnik kliendi vastu vaidlemisega
suurepdraselt toime, andes rahumeelselt teada, et koik ei peagi meeldima. Amet-
niku lausung koik ei peagi meeldima on hinnangute lahendamiseks dnnestunud
leid, sest korpuses esineb lisaks veel mitmeid niiteid kliendi samalaadsete
lausungite kohta, kus nimetatud lausung koik ei peagi meeldima sobib igasuguste
korpuses ette tulnud kliendi arvamusavalduste kompromislikuks vastuseks.

Ehkki klientidele meeldib oma hinnanguid anda, kiisivad nad {ihtlasi ka ise
arvamust voi ndu ametnikult — seda nii VOZ 2009 kui DS Alfredi korpuse
dialoogides. Niisuguste juhtumite demonstreerimiseks on esitatud nédide 80
(Aivo_151) jandide 81 (Alfred 465).

Niide 80. Klient kiisib soovitust DS Aivolt

Aivo_151

(01) [08:33:16] K: mis filmi sa ise soovitad vaadata?  KYE: AVATUD

(02) [08:33:57] A: Taevast sajab lihapalle on Judi Barretti lasteraamatul
pohinev animaseiklus, mille tegelased radgivad koik eesti
keeles  KYJ: INFO ANDMINE

Niide 81. Klient kiisib soovitust DS Alfredilt

Alfred_465

(01) [23:09:08] K:  aga soovita mulle actionit DIE: SOOV

(02) [23:09:18] K: tahaks actionit ndha  DIE: SOOV

(03) [23:10:24] A: sdber mainis, et seda vaadates jdi ta magama: homme, kell

12:45 — , Tron: P2rand*, kinos Cinamon DIJ: INFO
ANDMINE

(04) [23:10:40] K: nojah VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE
(05)[23:10:43] K: ega midagi VR: NEUTRAALNE PIIRITLEJA
(06) [23:10:54] K: ma ldhen proovin, d4kki mina ei jdd  YA: INFO ANDMINE
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Molemas niites (ndide 80, Aivo 151 ja ndide 81, Alfred 465) kiisib klient
kaunis ebaformaalselt ametnikult filmisoovitust. Ebaformaalsust nditab DS Aivo
ametniku sinatamine ning DS Alfredi ametnikuga réédkides kasutab klient kaski-
vat koneviisi. Leelo Keevallik (1999a: 126) kirjutab, et iihesilbilised variandid
on isiku poole poordumist mirkivates asesdnades (sa — sina, te — teie) eesti
keeles kdige tavalisemad ja nii DS Alfredi kui ka DS Aivo korpuste asesdnade
kasutuse uurimine kinnitab seda viidet.

Peatiikis 4.7.5 kirjeldati neid aspekte, mis VOZ 2009 korpuse ja DS Alfredi
korpuse vordlemise kdigus esile kerkisid ning ndivad DS-ide dialoogide sisu,
vormi ja parandussekventsi oluliselt mojutavat. Suuremas osas aspektides (nt
aeg ja slisteemi kiirus, arvude kasutamine, hinnangud) on mdlema siisteemi dia-
loogides suur sarnasus. Samas leidub valdkondi (nt ajaviljendid ja eitus), kus
simuleeritud DS Aivo tulemused erinevad DS Alfredi tulemustest. Need sarna-
sused ja erinevused aitavad moista dialoogides esinevate partneri parandus-
algatuste tekkepOhjusi ja partneri algatatud paranduste jérelliikkmete esinemist
voi jérellilkmete puudumist.

4.8. Partneri algatatud parandused
telefonivestluste korpuses

Telefonivestluste korpus on ainus t60s kasutatud korpus, mille dialoogid kajas-
tavad suulist keelt (vt telefonivestluste korpuse kohta ka ptk-st 3.4). Uldised
andmed analiiiisitavate infotelefoni vestluste DA-de, sdnade, lausungite ja
osalausungite, pauside jms arvu kohta on leitavad kdesoleva t66 autori magistri-
toost (Parkson 2007: 27), ehkki iimbermirgendamise tdttu, mida mainiti kies-
oleva t60 algusosas, voivad seal esitatud moned arvud (nt DA-de arv) véhesel
madral erineda, kuid suurusjargud on samad.

Analiiiisitavates 126 telefonivestluse dialoogis esineb kokku 124 partneri
algatatud parandust (vt ka tabel 17). 61 dialoogis leidub 1 vdi enam partneri
algatatud parandust. Partneri algatatud paranduste esi- ja jarelliilkmed jagunevad
dialoogides jargnevalt:

e mittemdistmine (PPE: MITTEMOISTMINE) esineb 22 korda 18 dialoogis;

e {lekiisimine (PPE: ULEKUSIMINE) esineb 72 korda 50 dialoogis;

e {imbersonastamine (PPE: UMBERSONASTAMINE) esineb 28 korda 22 dia-

loogis;

e partneri algatatud paranduse siistematiseerimata esiliige (PPE: MUU)

esineb 2 dialoogis, mdlemas korra;

e paranduse ldbiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) esineb 141 korda 61 dialoogis;

e partneri algatatud paranduse silistematiseerimata jarelliiget (PPE: MUU) ei

esine.

Nimetatud 61 dialoogist 20 dialoogis esinevad koos eri liiki parandusalgatused.
Need eri liiki parandusalgatused voivad aset leida mitte ainult samas dialoogis,
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vaid lausa samas kdnevoorus (vt ndide 82, 459b32 infotelefon). Sellist ndhtust,
et kdnevoor sisaldab eri liiki parandusalgatusi, tuleb ette kdesolevas t60s iiksnes
telefonivestluste korpuses ja siingi leidub vaid 2 nimetatud juhtumit. Neist 2
juhtumist 1 korral esineb voorus iimbersdonastamise lausung, millele jérgneb
mittemdistmise lausung ning 1 juhtumil mittemdistmise lausung, millele jarg-
neb samas voorus limbersonastamise lausung. Lisaks on telefonivestluste kor-
puses dialoog, kus samas voorus on 2 mittemdistmise lausungit ning dialoog,
kus samas voorus on 2 iimbersOnastamise lausungit. Sellist ithes kdnevoorus
rohkem kui 1 sama liiki parandusalgatuse esitamist leidub ka mones teises ana-
liitisitud korpuses (nt VOZ 2009).

Jargnevalt esitatud néites 82 (459b32 infotelefon) leiduvad mittemdistmine
ja imbersonastamine koos samas kdnevoorus.

Niide 82. Erinevad partneri algatatud parandused iihes konevoorus
459b32 infotelefon
(01)K: te:re  RIJ: VASTUTERVITUS

-> sooviks teada (.) "Pohja politseiprefek tuuri "Ida politsei‘osa-
konna ‘faksinumbrit.  DIE: SOOV
(..

->>(02) A .hh (.) ja "kuidas=se=oli "Pdhja, KYE: AVATUD; PPE:
MITTEMOISTMINE

->> meil on "Ida politseiprefek tuur “seda métlete voi, Johvis=
KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: UMBERSONASTAMINE

->>> (03) K: ="Pdhja politseiprefek tuuri Ida politsei osakond see on
“Tallinas tegelikult. KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

>>> (0.5) seal on mingid ‘osakonnad “eraldi ‘Ida=ja KYJ: INFO

ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE
(04) A: j:ah  VR:MUU; VR: PARANDUSE HINDAMINE

Néites 82 (459b32 infotelefon) soovib (DIE: SOOV) helistaja ehk klient "Pohja
politseiprefek tuuri “Ida politsei osakonna faksinumbrit. (01). Selle peale sonas-
tab ametnik konevooru (02) esimeses lausungis avatud kiisimuse (KYE: AVA-
TUD) kaudu mittemdistmise .44 (.) ja “kuidas=se=oli "Pohja, ja teises lausungis
loob vastust pakkuva kiisimuse (KYE: VASTUST PAKKUV) abil iimbersdnastamise
meil on “lda politseiprefek tuur “seda mdétlete voi, Johvis= (03). Sisuliselt on
tegemist muidugi sama parandusalgatusega, mis on 2 erineva keelelise konst-
ruktsiooniga lausungis. Mittemdistmise lausungis véljendab ametnik oma kuul-
misest voi sisust tingitud arusaamise probleemi. Umbersdnastamise lausungis
on ametnik probleemi endamisi selles ulatuses lahendanud, et pakub vélja enda
tolgenduse selle kohta, mida klient vdis oma péringuga tegelikult moelda.
Paranduse labiviimise voor sisaldab samuti 2 lausungit, millest mdlemad on
info andmise (KYJ: INFO ANDMINE) aktid.

Fakt, et peaaegu pooltes telefonivestluste korpuse dialoogides esineb 1 voi
enam partneri algatatud parandust, néitab, et tegu on olulise kiisimusega suulise
DS-i loomise seisukohalt vaadates.
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Tabelist 17 selgub, et telefonivestluste korpuse dialoogides on iilekiisimine
ning mittemdistmine sonastatud rohkematel kordadel kliendi ehk infotelefonile
helistaja poolt, seevastu iimbersonastamist kasutab suuremalt osalt ametnik.

Tabel 17. Partneri algatatud paranduste esi- ja jéreliikme algatajad ja absoluutarvud
telefonivestluste korpuses

ametnik klient kokku |dialoogide arv

Mittemdistmine 8 14 22 18
Ulekiisimine 16 56 72 50
Umbersdnastamine 25 3 28 22
PPE: MUU — 2 2 2
Parandusalgatusi kokku 49 75 124 61
Paranduse labiviimine 88 53 141 61
PPJ: MUU — — — _
Partneri algatatud paranduste 88 53 141 61
jarelliikmeid kokku

Niisiis selgub tabelis 17 esitatud arvudest, et parandusalgatusi sdnastab rohkem
klient, kuid see tuleneb pdhiliselt iilekiisimiste rohkusest. Ja parandusi viib lébi
rohkematel kordadel ametnik. Erinevalt kliendi suhtlemisest kirjaliku DS-i
ametnikuga on konelejad alati seotud kdnetempoga, s.t nad ei saa jidda kuigi
pikaks ajaks vaikima. Arvatavalt tostab see iilekiisimiste, {imbersdnastamiste ja
mittemdistmiste esinemiste sagedust. Parandusalgatused on sonastatud lausun-
gitena, kus leidub:

e mittemdistmise korral 1-5 sona (1-6 sonet), kusjuures koik 1-2-sdnalised
mittemdistmised on kliendi parandusalgatused, s.t ametniku parandus-
algatused on pikemalt sdnastatud kui kliendi omad;

e iilekiisimise korral 1-8 sdna (1-9 sdnet), seejuures 7-st 1-sonalisest iile-
kiisimisest 6 kuulub ametnikule ja 1 kliendile;

e {imbersonastamise korral 1-22 sdna (1-23 sonet), enamjaolt 2—5 sdna (2—
5 sonet).

Kliendi kdnevoore on telefonivestluste korpuses kokku 1200, ametniku kone-
voore 1527. Pdhjus, miks ametniku voorude koguarv on suurem kui kliendi
kdnevoorude arv, tuleneb iihelt poolt juba varem mainitud nn esimeste lausun-
gite distributsiooni reeglist (Schegloff 1968: 1076), mille jérgi vastaja radgib esi-
mesena, ja teisalt on infokonedele omane, et klient annab mérku, millal ta on
valmis kone Iopetama ning nii on ametnik sagedamini ka viimase lausungi {itleja.

Tabel 18 kajastab seda, millist liiki kiisimuse vdi direktiivi abil on partneri
algatatud paranduse esiliige telefonivestluste korpuses moodustatud.
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Tabel 18. Telefonivestluste korpuse parandusalgatuste lausungite multifunktsionaal-
susest tulenevad DA-d

PPE: MITTE- PPE: ULE- PPE: UMBER- PPE:
MOISTMINE KUSIMINE SONASTAMINE | MUU
ametnik | klient | ametnik | klient | ametnik | klient klient

KYE: VASTUST — — 16 56 24 3 —
PAKKUV
DIE: SOOV 1 2 - — — _ 1
KYE: AVATUD 7 12 — — — — 1
KYE: SULETUD KAS | — — — _ 1 _ _
DA-de kokku 8 14 16 56 24 3 2

Mittemoistmised on 19 juhtumil vormistatud avatud kiisimusena (KYE:AVATUD)
ja seda nii kliendi kui infoametniku poolt. 3 juhtumil on mittemdistmine esi-
tatud soovi direktiivina (DIE: SOOV).

Koik iilekiisimised on sdnastatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VAS-
TUST PAKKUYV).

Umbersdnastamised on peaaegu kdigil kordadel sdnastatud vastust pakkuva
kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV) olenemata sellest, kumb osapool on
paranduse algataja. Ainult 1 korral on infoametnik {imbersdnastamise vormis-
tanud suletud kas-kiisimusena (KYE: SULETUD KAS).

2 helistajat on sonastanud siistematiseerimata parandusalgatuse (PPE: MUU),
millest 1 on vastavalt vormistatud 6 sdnaga ja soovina (DIE: SOOV), aga teine 10
sOnaga ja avatud kiisimusena (KYE: AVATUD).

Schegloffi, Jeffersoni ja Sacksi (1977: 374) jérgi eelneb partneri algatatud
paranduse konevoorule sageli paus.®’ Nad usuvad, et selline viivitus on tehtud
voimaldamaks konelejal ja probleemallika autoril viia 14dbi eneseparandus, et
mitte-eelistatud partneri parandusalgatust ei oleks vaja luua. Péarkson (2007: 30)
on telefonivestluste korpust uurides leidnud, et paus esineb vihem kui poolte
partneri algatatud paranduste ees (iimbersonastamise puhul isegi vihem kui 1/3
juhtumitest). Pause telefonivestluste korpuses ning infodialoogides ja argivest-
lustes, samuti suulistes ja kirjalikes vestlustes on kisitletud kéesolevas t6o
autori magistritods (Parkson 2007: 29-31).

4.8.1. Mittemoistmine

Suulistes dialoogides on mittemdistmise pohjuseks see, et ametnik voi klient ei
kuule vdi ei maéleta olulist osa suhtluspartneri eelmisest konevoorust néiteks
selle vooru infokiilluse tottu.

%! Pausidest ja mdnedest muudest suulise kdne mitteverbaalsetest nihtustest annab iilevaate
Hennoste (2000d) artikkel.
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Mittemdistmist suulistes dialoogides voib pdhjustada lause, sona voi hédédlda-
misest tekkiv mitmetihenduslikkus. Rédkijad ise tunnetavad harva mitmeti
moistetavaid lausungeid ning plaaniliselt ei riku iihetdhenduslikkust. Lisaks
kasutatakse telefonikonedes mittemdistmist tihti ka mittekuulmise méirkimiseks.

Telefonivestluste korpuse mittemdistmistes kasutatakse lihtmineviku vormi
enam kui oleviku vormi (vastavalt 7 ja 3 juhtumit). Kuigi tegusona sisaldavaid
parandusalgatusi on kdigi korpustes mittemoistmiste hulgas véhe, siis telefoni-
vestluste korpus erineb sellepoolest, et lihtminevikku kasutatakse sagedamini
kui olevikku. Kdigil lihtminevikku sisaldavate juhtumite korral on tegusonaks
olema-verb ainsuse 3.podrdes (oli).

Mittemdistmised erinevad iilekiisimisest ning iimbersdnastamisest seetdttu,
et lausungi ega konevooru 10ppu ei lisata abisdnu jah, voi, vd (vms).

Paul Drew (1997: 69-101) viitab Clarki (Clark, Schaefer 1987: 29) jou-
pingutuse minimeerimise (ingl minimising effort) printsiibile, vastavalt millele
kdneleja, kellel on raskusi deldu kuulmise voi arusaamisega:

e osutab osale, mida ta moistis;

e osutab osale, millest ta ei saanud aru;

e v0i soovib teiselt abi eesmirgi saavutamiseks (korrektne kuulmine ja

moistmine).
Need joupingutuse minimeerimise printsiibid on telefonivestluste partneri
algatatud paranduste loomisel sageli aluseks.

McTear (2002: 118) on leidnud, et mida iildisem on soov, seda probleemsem
on olukord DS-i jaoks ehk leidub enam vdimalusi mittemdistmiste tekkimiseks,
kuna eksisteerib suur hulk véimalikke vastuseid.

Telefonivestluste korpuse analiilis toestab, et mida konkreetsem (lilhem ja
emotsioonidest vabam), mida ametlikum on kdne, seda vihem esineb mitte-
mdistmisi. Isegi kliendi poolne agar aitamine voib tekitada liigset informat-
siooni, mis viib mittemdistmisteni.

Uuritud suulistes dialoogides ilmneb juhtumeid, kus sisuliselt konkreetselt
esitatud soov pohjustas siiski mittemdistmist. POhjust saab otsida nii vigasest
vormilisest esitusest, mittekuulmisest kui infotdotaja soovist vdita aega, et
andmebaasist korrektne vastus leida ja see kiiresti esitada (nt soov jétta endast
kompetentse infotodtaja mulje).

Telefonivestluste korpuses mittemdistmiste sonastamise ajendiks on:

e telefoni/faksi number®;

e institutsiooni nimi/iildnimi;

e aadress/asukoht;

¢ mittekuulmine vdi informatsiooni iilekiillus.

Mittekuulmine voi informatsiooni iilekiillus on selline pdhjus, mis vdib olla
seotud ka muude esitatud pShjustega.

% Edaspidi faksi numbreid telefoninumbritest ei eristata ja radgitakse neist kui telefoni-
numbritest, sest mdlemate esinemine dialoogide parandusalgatustes on samasugune.
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Aadressi all on moeldud siin ja edaspidi tdnava nime ja maja numbrit; asu-
koht on laialivalguvama tdhendusega, tdhistades néiteks linna, linnajagu, tina-
vat vOi muud piirkonda (nt kesklinn, Louna-Eesti). Institutsiooni nimi tdhistab
ametlikku voi koneleja arvates ametlikku nime. Uldnimi on nimetus, mis ei ole
seotud konkreetse institutsiooniga (nt apteek, loomakliinik).

Kliendi jaoks on mittemdistmistes peamine probleemallikas telefoninumber.
Seejuures esineb mittemdistmist siis, kui ametnik {itleb eelnevas konevoorus
korraga (ilma tagasisidet ootamata) kogu numbrikombinatsiooni vdi enam kui 3
numbrit.

Ametniku jaoks on mittemdistmise loomise ajendiks pooltel juhtudel aadress
voi asukoht ja pooltel juhtudel institutsiooni nimi vai {ildnimi.

Muster 19 (klient)

->> 1-3 arvsona = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

Mustrit 19 moodustab klient ja see muster on alati seotud telefoninumbri iitle-

misega ehk arvsdonadega. Probleemvoor sisaldab 4—7 telefoninumbrit, millele

vOib eelneda mdni sissejuhatav sdna voi sone. Klient kordab probleemvooru

lausungist seda osa telefoninumbrist, millest ta sai aru voi mis tal jii meelde,

viidates sellega, et soovib teada iilejadnut ehk mdistmatuks jadnud lausungiosa.
Probleemvooru DA-ks voivad olla erinevad DA-d, nt DIJ: INFO ANDMINE,

KYJ: INFO ANDMINE ja KYJ: MUU. Puuduva telefoninumbri iitlemine voib olla 1

voorus vOi mitmes jirgnevas voorus. Mustri 19 juhtumite alusel on koostatud

reegel 21.

-> KUI ametniku lausung = (soned) + 4—7 arvsona

->> KUI kliendi_lausung = 1-3 arvsona JA kliendi DA = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> STIS ametniku lausung = 4-7 arvsona JA ametniku DA = KYJ: INFO
ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

vOI
->> KUI kliendi_lausung = 1. arvsdna | 1.-2. arvsona | 1.—3. arvsona

->>> SIIS ametniku lausung = puuduvad arvsonad JA ametniku DA = KYJ:
INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Reegli 21 puhul on 2 parandamise vdimalust. Kui klient iitleb oma parandus-
algatuses numbrid kuskilt telefoninumbri keskelt, siis soovitab reegel korrata
kogu telefoninumbrit. Kui klient {itleb numbrid telefoninumbri algusest, siis
paranduse ldbiviimisena on loomulikku suhtlemist arvestades vajalik korrata
vaid telefoninumbri puuduv 16puosa. Jargnev ndide 83 (455a29 infotelefon)
nditab mustri 19 avaldumist korpuse dialoogis.
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Niide 83. Mittemdistmise osutamiseks kordab klient probleemvoorust mois-
tetud osa

455a29 infotelefon

> (01) A: iiks liheksa kuus iiks. DIJ: INFO ANDMINE
(1.2)

-=>> (02) K: £ iiks ‘liheksa? £ KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
)

-=>>> (03) A: kuus? (.) [iiks.] KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

Ulaltoodud dialoogikatkes (niide 83, 455a29 infotelefon) jirgneb ametniku
telefoninumbri iitlemise (DIJ: INFO ANDMINE) lausungile parast 1,2-sekundilist
pausi kliendipoolne paranduse algatamine (mittemdistmine). Klient kordab
avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) abil tdusva intonatsiooni (mérgendiks on
kiisimérk) ja aktsendiga (mérgend on £...£) esimest 2 numbrit, andes sellega
mdoista, et jargnevaid numbreid ta kas ei suutnud meelde jitta (nt info ilekiillus)
voi ei saanud aru (nt ei kuulnud). Parast mikropausi (.) viib ametnik 14dbi paran-
duse, andes kliendile puuduva teabe (KYJ: INFO ANDMINE), mis on paranduse
labiviimine (PPJ: LABIVIIMINE).

Teises ndites (ndide 84, 459a5 infotelefon) on probleemvooruks osutuvas
voorus Oeldud telefoninumber pikem (7 numbrit) kui &dsja vaadeldud néites
(nédide 84, 455a29 infotelefon).

Niide 84. Mittemdistmise osutamiseks kordab klient probleemvoorust
moistetud osa
459a5 infotelefon
> (01) A: .hh ‘number kinnitamata andmetel ‘neli "neli (.) "seitse, (0.8)
“kaheksa neli seitse="seitse. = DIJ: INFO ANDMINE
(0.8)
=>>  (02) K: neli neli “seitse? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

->>> (03) A: ‘“kaheksa neli seitse="seitse. = KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABI-
VIIMINE

Selles dialoogikatkes (ndide 84, 459a5 infotelefon) iitleb ametnik infona (DIJ:
INFO ANDMINE) 7-kohalise telefoninumbri. See pdhjustab parandusalgatuse
(02), mis sisaldab tdusva intonatsiooniga esimese 3 numbri kordamist avatud
kiisimuse (KYE: AVATUD) néol. Paranduse ldbiviimise voor (03) on info and-
mine (KYJ: INFO ANDMINE) ja paranduse viiakse ldbi nende 4 numbri iitle-
misega, mis telefoninumbris jirgnesid 3 mittemdistmise voorus esitatud
numbrile.
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Muster 20 (ametnik)

->> (sone) + moistetud _osa_probleemvoorust + (sdne) = KYE: AVATUD | DIE:
SO0V

Mustri 20 moodustab ametnik ja see on sarnane mustrile 19 selle poolest, et
probleemvoorust korratakse osa, mida moisteti. Ent erinevus on selles, et
ametnik lisab probleemvoorust mdistetud osa ette vdi jirele mdned sonad.
Mustri 20 puhul ei ole tegemist telefoninumbritega, vaid muud liiki infoga.
Mustri 20 lausung on moodustatud kas avatud kiisimusena (KYE: AVATUD) voi
soovina (DIE: SOOV).

Kui probleemiallikat sisaldav lausung koosneb mitmest erisugusest n-6
elemendist (nt ettevGtte nimi + aadress; asukoht + ettevOtte nimi), vdidakse
korrata probleemvooru elementidest seda osa, mida mdisteti. Sellisel juhul
oodatakse ainult selle elemendi piires puuduva info kordamist. Parandamine on
mustri 21 korral info andmise (DIJ: INFO ANDMINE, KYJ: INFO ANDMINE) DA
abil.

Reegel 22 on jiargnev:

->> KUI ametniku_lausung = (sdne) + mdistetud osa_probleemvoorust +

(sdne) JA ametniku DA = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE VOI DIE:
SO0V, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> SIIS kliendi lausung = osa probleemvoorust, kuid MITTE
maistetud osa_probleemvoorust

Néide 85 (455a4 infotelefon) aitab mdista, missuguses situatsioonis voib amet-
nik sonastada selle mustri jérgi mittemdistmise.

Niide 85. Mittemdistmise osutamiseks kordab ametnik probleemvoorust
moistetud osa

455a4 infotelefon
(01) K: tere=pdevast,  RIJ: VASTUTERVITUS
> ma soovin 'Dentese ambaravi Rop(.)M&- "Ropka="Madisa.
DIE: SOOV
(0.8)
->> (02) A: .h e Ropka="Madisa palun "korrake. ~ DIE: SOOV; PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> (03) K: Ropka=Modisa A’ dentese hambaravi. DIJ: INFO ANDMINE;
PPJ: LABIVIIMINE
(0.5) "hambaravi? (.) kas=se=on see ['Dentes v6i.] IL: ULE-
ROHUTAMINE
(04) A: [Den '‘Dentes] VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE
(.) [Uks hetk.]  DIJ: EDASILUKKAMINE

Néites 85 (455a4 infotelefon) avaldab klient vastutervituse (RI;: VASTUTERVI-
TUS) jérel soovi (DIE: SOOV) ma soovin "Dentese ambaravi Rop(.)Mo- "Ropka=
"Moisa. (01). Parast 0,8-sekundilist pausi sdnastab ametnik soovi direktiivi (DIE:
SO0V) abil mittemdistmise, milles kordab talle arusaadavat osa Ropka="Modisa
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ning lisab juurde soovi, et klient kordaks (palun ‘korrake.) oma infosoovi (02).
Paranduse ldbiviimise lausung sisaldab asukoha kordamist ja institutsiooni
kordamist: Ropka=Modisa A dentese hambaravi. (03).

Jargmises ndites (ndide 86, 455a9 infotelefon) korratakse tdnava nime, andes
teada, et majanumber jéi arusaamatuks.

Niide 86. Mittemdistmise osutamiseks korratakse tdpsustamist vajavast ele-
mendist mdistetud osa
455a9 infotelefon
> (01)K: £ [ee] tere. RIJ: VASTUTERVITUS
() “tahtsin kiisida "Tartus=e (.) 'Kalda tie ‘kolmkiimmend (.)

‘pleki ‘ukse ‘koda (.) kas te “saate mu anda.  KYE: JUTUSTAV
KAS

(1.2) on sellised (.) {teil v0i} £ KYE: SULETUD KAS
4.2)

->> (02) A: ja aadress oli 'Kalda "tee? KYE: AVATUD; PPE:
MITTEMOISTMINE

)
>>> (03) K: £ 'kolmkend kui ma dieti ‘'maéletan. £ KYJ: INFO ANDMINE;
PPJ: LABIVIIMINE

Niites 86 (45529 infotelefon) esitab klient peale vastutervitust (RIJ: VASTU-
TERVITUS) jutustava kas-kiisimuse (KYE: JUTUSTAV KAS) abil 3 elemendist
koosneva paringu. Need elemendid on asukoht (Tartu), aadress (Kalda tee 30) ja
institutsiooni tldnimi (pleki-ukse-koda). Ametniku kiisimus kédib ainult 1 ele-
mendi, tdpsemalt aadressi kohta. Ta lokaliseerib oma mittemdistmise avatud
kiisimusega (KYE: AVATUD): ja ‘aadress oli ‘Kalda ‘tee?, oodates aadressist
arusaamatuks jddnud osa kordamist (02). Jargneb ootuspdrane paranduse
labiviimine kliendi poolt ja seda info andmise (KYJ: INFO ANDMINE) lausungi
niol, kus 6eldakse iliksnes elemendist puuduv osa ja juurde lisatakse kui ma oieti
‘mdletan. (03).

Muster 21 (ametnik, klient)

->> [kiisisona + (sona)] | ak + (’?’) = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

See on avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) abil moodustatud parandusalgatus, mis
viljendab sageli lisaks arusaamisprobleemile ka vdimalust, et 6eldut ei kuuldud.
Mustri 21 hulka kuuluvad 1-2-sonalised kiisiva intonatsiooniga (transkript-
sioonimérgiks on kiisimirk) parandusalgatused niiteks nagu ah?; mis=asi?;
kuidas?, mida on nimetatud ka kui avatud tiilipi partneri parandusalgatus (vt
Pirkson 2007: 60—61)®. Drew (1997) on avatud tiiiipi partneri parandusalgatuse
— ‘open’ class repair initiators (Drew 1997: 69) — vastandatud parandusalga-

% Eestikeelse vastena on varem kasutatud ka terminit avatud tiitipi reformuleeringualgatus
(nt Strandson 2000 ja 2002, Raébis 2009).
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tusele, kus lokaliseeritakse probleemvoorus arusaamatuks jaénud koht (siin t60s
nimetatakse seda probleemallikaks). Nimelt, avatud tiilipi partneri parandus-
algatuse korral inimene osutab, et tal oli raskusi kaasvestleja eelnenud voorust
arusaamisega, kuid ta ei lokaliseeri, kus kohas voorus asub probleemne koht voi
mis tekitas moistmisel raskusi (Drew 1997: 69 ja 72).

Niisiis kujutab avatud tiilipi partneri parandusalgatus endast parandus-
algatust, mis ei lokaliseeri probleemi keset, vaid laieneb kogu eelnenud kone-
voorule.

Reegli 23 korral on paranduse lidbiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) osaline voi
tdpne probleemvooru kordamine, tdpsemalt, korratakse probleemallikat:

->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = [kiisisdna + (séne)] | ak +

(’?’) JA kliendi_lausung VOI ametniku DA = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> SIIS ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = probleemallika kordamine
(KYJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE)

Néide 87 (460al2 infotelefon) demonstreerib parandusalgatust avatud kiisimuse
(KYE: AVATUD) ah abil. Leelo Keevalliku (1999b: 49) sonul moodustab kiisiva
intonatsiooniga ah pea alati omaette konevooru ja tdhendab mis sa iitlesid?.
Uuritud materjali vihesed niited kinnitasid Keevalliku nimetatud véidet.

Niide 87. Probleemkohta mitte-fokusseeriv parandusalgatus

460a12 infotelefon

> (01) A: =firma on "Kolb ja "Keps KYJ: INFO ANDMINE

>>  (02) K: ah? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

>>> (03) A: <KOLBJA: (\) KEPS > KYIJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE
(04) K: KolbjaKeps. VR:NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE; VR:

PARANDUSE HINDAMINE
no ei see ei ole oluline=tead mis se [ni-] VR: HINNANGULINE
VASTUVOTUTEADE

> (05) A: ‘viis null “viis? KYJ: INFO ANDMINE

>>  (06) K: ah? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE

>>> (07) A: ‘“viis null “viis? KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

(08) K: wviis null viis.  VR: NEUTRAALNE JATKAJA

Ulalesitatud niide 87 (460a12 infotelefon) algab ametniku info andmise DA-ga
(KYJ: INFO ANDMINE), mis sisaldab institutsiooni nime. Kuigi konevooru (01)
puhul on tegemist tdislausega, ei ole klient mdistnud voi kuulnud seda vooru
tépselt. Nii algatab ta konevoorus (02) avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) abil
paranduse. See partneri algatatud parandus on mittemdistmine, mis sisaldab
tousva intonatsiooniga deldud sone ak? (02). Kiillap arvab ametnik, et klient ei
kuulnud tema info andmist ning kordab niiiid valjemal héélel (transkriptsioonis
suurtdhed) ja aeglustatud konel (transkriptsioonis <...... >) < KOLB JA: ()
KEPS > (03). Klient kordab saadud infot Kolb ja Keps. voorus (04), mis on
iihteaegu neutraalne vastuvotuteade (VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE) ja
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paranduse hindamine (VR: PARANDUSE HINDAMINE). Kdnevoorus (05) hakkab
ametnik kone all oleva institutsiooni telefoninumbrit iitlema (KYJ: INFO AND-
MINE), sOnastades tdusva intonatsiooniga telefoninumbri 3 esimest numbrit.
Jargmises voorus (06) sonastab klient uue mittemdistmise, mis on identne
esimese mittemdistmisega, mis asus voorus (02). Niisiis sonastab klient avatud
kiisimust (KYE: AVATUD) kasutades uue parandusalgatuse ak? (06). Paranduse
labiviimine on info andmine (KYJ: INFO ANDMINE) probleemvooru kordamisena
“iis null “viis? (07). Naite viimases voorus (09) toimub neutraalse jitkamise
DA (VR: NEUTRAALNE JATKAJA) abil kliendi poolt paranduse ldbiviimise kone-
vooru kordamine langeva intonatsiooniga (transkriptsioonis tdhistab seda punkt).

Muster 22 (ametnik, klient)
->> (sone) + kuidas | mis (+ see) + (oli) + nimisdna | sOne probleemvoorust +
(oli) = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

Mustri 22 puhul ei viidata probleemsele kohale, vaid 6eldakse, millist infot
soovitakse. Probleemiallikas on neil juhtumitel selgelt piiritletud. See muster
leiab kasutamist enam ametniku poolt, kes soovib avatud kiisimuse (KYE: AVA-
TUD) abil tdpsustada asukohta, aadressi v0i institutsiooni nime. Infotelefonile
helistaja tahab kindel olla, et kuulis telefoni voi faksi numbrit digesti. Jargnevalt
on esitatud moned selle mustri vdimalikud voorud:
=>> A:.hh () ja “kuidas=se=oli "Pohja,
>> A: e="kuidas=se sa long oli
>> A: . hh e ‘mis koht oli
>>K: > kuidas=se "lopp oli. <

Mustrist tulenevalt saab kirja panna reegli 24.

->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = sdne + kuidas | mis (+ see)
+ (oli) + nimisdna | mdistetud osa_probleemallikast + (o/i) JA ametniku DA |
kliendi DA = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> SIS kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = probleemallika kordamine
(KYJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE)

Jargnevalt esitatud dialoogikatkes (ndide 88, 459b8 infotelefon) on niha, kuidas
muster 23 néeb vélja loomulikus transkribeeritud telefonivestluses.

Niide 88. Mittemdistmist pohjustanud infole osutatakse otsesonu; topelt paran-
duse labiviimine
459b8 infotelefon
> (01) K: tere. RIJ: VASTUTERVITUS
(0.8) oelge (.) kus on Tartus ee ‘Kaa sa’long. KYE: AVATUD
(1.5)
>>  (02) A: e="kuidas=se sa'long oli KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
->>> (03) K: "Kaa.  KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE
>>> ‘Kaa sal[ong.] KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

213



Niites 88 (459b8 infotelefon) koosneb kliendi avatud kiisimus (KYE: AVATUD) 2
elemendist: asukohast (Tartu) ja institutsiooni nimest (Kaa salong). Ametnik
sOnastab mittemoistmise institutsiooni nime suhtes, tehes seda avatud kiisi-
musega (KYE: AVATUD): e= kuidas=se salong oli (02). Kuna viljavote dia-
loogist on voetud dialoogi algusest ehk probleemvoor saab olla iiksnes voor
(01), siis on kindel, et asesdna see osutab K-salongile. Mérkimist véarib, et
ametnik kasutab oma mittemdistmist mérkivas kiisimuses minevikku (o/i), kuigi
salong eksisteerib telefonivestluse ajal. Lihtmineviku kasutamine on siin vahend
viitamaks probleemile eespool deldus. Klient vastab info andmisel (KYJ: INFO
ANDMINE) kahekordse paranduse ldbiviimisega (PPJ: LABIVIIMINE). Esimeses
partneri algatatud paranduse ldbiviimise lausungis parandab ta ainult mitte-
moistmist pohjustanud osa ('Kaa.), teises lausungis kordab tervet probleemset
elementi (‘Kaa sallong.]).

Topelt mittemdistmist leidub ka DS Alfredi korpuse mittemdistmiste hulgas
(vt ptk 4.4.1).

4.8.2. Ulekiisimine

Klient kiisib telefoninumbrit iile enamjaolt telefoninumbrit korrates. Ametniku
iilekiisimine toimub, kui ta pole kindel, et ta kuulis, mdistis voi méletab korrekt-
selt eelnevalt saadud olulist informatsiooni. Kuulmishéire voi tolgendusrasku-
sena tunduv voib olla iihtlasi ametniku poolt aja vditmiseks vOi planeerimiseks
kasutatav vahend. Sel juhul ei pruugi iilekiisimise vastus tegelikult tdhtsust
omada, kui sealt just uut informatsiooni ei tule.

Ulekiisimine toimub tihti siis, kui rddkija (viitekirjas uuritud dialoogides
enamasti klient) usub vdi néib uskuvat, et ta ei kuule dieti. Tegelikult esineb
ainult 3 juhtumit 72 iilekiisimisest, kus klient kuuleb tdepoolest valesti. Nii
viahene juhtumite arv (3) viitab, et iilekiisimine tuleneb pigem tavast kui vaja-
dusest. Siiski, infotelefonile helistamise puhul omab iilekiisimine kindlasti ka
praktilist funktsiooni, sest tilekiisimist kasutatakse valdavalt kontrollimaks and-
meid, mis peavad olema suhtluseesmérgi saavutamiseks tdpsed (nt aadressid,
telefoninumbrid, nimed). Jarelikult vOib arvata, et iilekiisimistel on sellist infot
jagavates DS-ides oluline osa.

Ulekiisimisi pShjustavad:

e telefoninumber (38 korral);
aadress/asukoht (12);
institutsiooni nimi/iildnimi (8);
inimese nimi (4);
info puudumine (4);
ebaootuspirane voi iillatav informatsioon (3);
muu (3).
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Monigi kord esitatud pdhjused veidi kattuvad ning seetdttu on {ilalesitatud
jaotus tinglik. Lisaks vdivad moned toodud pohjused olla seotud mittekuulmise
ja kinnituse otsimisega. Loetelust on ndha, et kdige enam iilekiisimisi pdohjustab
telefoninumber, mille kiisimine on infotelefoni dialoogides sage.

Enamik iilekiisimistest moodustatakse sOna vOi fraasi abil. Pohjus on
tdsiasjas, et enamjaolt kiisitakse iile telefoninumbrit vdi osa sellest. Ulekiisimine
telefoninumbri kordamise ndol on infotelefoni kdnede spetsiifiline tegevus.
Kiisimuse mérkimiseks kasutatakse palju sagedamini lausungi 16ppu lisatud
sona jah kui sona voi/vd (vt ka Lindstrdom 2001). Néiteks partikkel vd leidub
vaid 2 iilekiisimise lausungis. Ulekiisimine on loodud rohkem kliendi poolt ning
seda vaatamata vormile, milles kiisimus on esitatud.

Konevoor, mis 1oppeb partikliga jah, eeldab, et kaasvestleja kinnitaks voi
liikkkaks iimber vaatluse all oleva kdonevooru sisu. Kuigi enamjaolt see nii on,
siis monikord kordab koneleja Geldut, et kinnitada selle digsust. Ta kinnitab ja
kordab; kinnitab ja lisab midagi juurde v&i hoopis koheselt korrigeerib.

Kodnevooru 16pus asuval partiklil ja# on kuulajale suunatud funktsioon, mis
viljendab koostdosoovi, osutab voimusuhtele, viljendades kdsku voi kiisimust.

Distants probleemvooru ning iilekiisimise vahel on infotelefonivestluste
dialoogides enamikul juhtudel 1 kdnevoor, s.t need voorud jérgnevad kohe eel-
nenud konevoorule ehk nende voorude vahel puuduvad vahevoorud.

Juhul kui ilekiisimine sisaldab tegusona (erinevad tegusonad, mitte ainult
olema-verb), mida infodialoogides esineb suhteliselt harva (15 juhtumit 72-st),
siis peaaegu alati (14 juhtumit) kasutab paranduse algataja oleviku kindlat
koneviisi. Esineb vaid 1 juhtum (seitse [viis] oli “lopp jah), mil grammatiline
aeg on lihtminevik.

Muster 23 (klient)
-> 2-3 arvsdna= KYE: VASTUST PAKKUV
Kui telefoninumbrit 6eldakse osade kaupa, toimub ilekiisimise akt peale
viimast numbriosa ning korratakse sona-sdnalt viimast numbriosa. Seda nime-
tatakse otseseks iilekiisimiseks. Muster 23 on kodige levinum iilekiisimise viis
telefonivestluste korpuses. Sel juhul kiisitakse enamasti iile telefoninumbrit, aga
ka néiteks postiindekseid.

Reegel 25 on moodustatud jargnevalt:
-> KUI ametniku_lausung = 2—3 arvsdna

->> KUI kliendi_lausung = probleemvooru kordamine JA kliendi DA = KYE:
VASTUST PAKKUV PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH)

->> KUI kliendi_lausung = probleemvooru ebakorrektne kordamine JA
kliendi_DA = KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIS ametniku_lausung = ei (KYJ: EI) JA probleemvooru kordamine (IL:
TAPSUSTUS)
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Kuulaja omakorda voib anda numbriosade vahel tagasisidet (VR: NEUTRAALNE
JATKAJA abil), et ta on kuuldel ja teine voib jdtkata ja/vOi et ta saab deldust aru.
Tagasiside voib véljenduda numbriosa kordamisena (VR: NEUTRAALNE JAT-
KAJA) voi liihikeste iihesonaliste reageerimistena (jaa?; jah), mida on nimetatud
ka minimaaltagasisideks (Hennoste, Radbis 2004). Keevallik (2009) on partik-
lite jah/jaa kohta kirjutanud, et need esinevad paljudes jirjendipositsioonides ja
ei ole leksikaalselt seotud eelneva vooruga ning nditavad pelgalt ndustumist ja
voivad olla mehaanilised. Kéesolevas reeglis on tavapérane seegi, et kuulaja
jadb numbriosade vahel esimesena valitud tagasiside juurde, s.t ta kas kordab
numbriosa voi reageerib lithikeste iihesonaliste vastustega.

Suulises kones véidetakse olevat lisna tavaline ka neutraalne jitkaja mhmh
(Hennoste, Réadbis 2004), kuid analiiiisitud telefonivestluste korpuse dialoogides
selline juhtum puudub.

Niide 89 (457al infotelefon) illustreerib, millises olukorras ja mil viisil
muster 23 voib esineda telefonivestluste korpuse dialoogides.

Niide 89. Ulekiisimine telefoninumbri korral
457al infotelefon
(01) K: £ delge palun Tartu migratsiooni'ameti (.) selle tele-
foni number. £ DIE: SOOV
(02) A: jaa? VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE
iks="hetk,  DIJ: EDASILUKKAMINE
(...) .hh “seitse ‘kolm “seitse, DIJ: INFO ANDMINE
()
(03)K: £jaa? £ VR: NEUTRAALNE JATKAJA
(04) A: “seitse 'viis, DIJ: INFO ANDMINE
(05) K: £jaa? £ VR: NEUTRAALNE JATKAJA

> (06) A: “kuus ‘null. DIJ: INFO ANDMINE
=>>  (07)K: £kuus ‘null.=£ KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
>>> (08) A: =jah= KYIJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Niites 89 (457al infotelefon) soovib (DIE: SOOV) klient Tartus asuvat migrat-
siooniameti telefoninumbrit. Ametnik edastab numbri osade kaupa kone-
voorudes (02), (04) ja (06). Ulekiisimine leiab aset peale viimast numbriosa,
mis osutub probleemvooruks nagu niitab otsene iilekiisimine ehk sdna-sdnaline
kordamine voorus (07). Ulekiisimise lausung on vormistatud vastust pakkuva
kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV). Paranduse ldbiviimine (PPJ: LABIVIIMINE)
on ithesonaline jaatus (KYJ: JAH).
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Muster 24 (klient)

->> (sOne) + probleemvoorl + probleemvoor2 + probleemvoor3 = KYE:
VASTUST PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

Siin toimub kd&igi numbriosade iihes voorus kordamine. Selle mustri kdigis
ndidetes on 3 probleemvooru, kus esimeses edastatakse 3 telefoninumbrit ja
sellele voib eelneda mdni lausung voi lausungid vdi moni sdne, milleks vdib
olla néiteks kuuldav sissehingamine.

Mustri 24 vGib limber kirjutada reegliks 26:

-> KUI ametniku_voor = (lausung | lausungid) + (sone) + 3 esimest_arvsona
telefoninumbrist

KUI kliendi_VOOI‘ = VR: NEUTRAALNE JATKAJA

-> SIIS ametniku_voor =4. ja 5. arvsona_telefoninumbrist

KUI kliendi_voor = VR: NEUTRAALNE JATKAJA

-> SIIS ametniku_voor = 6. ja 7. arvsona_telefoninumbrist

->> KUI kliendi_lausung = probleemvoor] + probleemvoor2 + probleemvoor3
JA kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)

Probleemvoorude vahele jadb kliendi tagasiside (VR: NEUTRAALNE JATKAJA),
mis voib olla tdusva intonatsiooniga vdi ilma tdusva intonatsioonita jaa voi jah
voi telefoninumbrite kordamine.

Jargnevalt esitatud nidited demonstreerivad, kuidas muster 24 telefonivest-
luste korpuse dialoogides esineb.

Niide 90. Ulekiisimine kogu telefoninumbri kordamise korral
457b24 infotelefon

> (01) A: .hh ‘number, kinnitamata andmetel “seitse, (.) "kolm, “kuus DIJ:
INFO ANDMINE

0.5)
(02) K: jaa?  VR:NEUTRAALNE JATKAJA
> (03) A: “kuus ‘seitse, DIJ: INFO ANDMINE
(04)K: jah VR: NEUTRAALNE JATKAJA
> (05) A: seitse='seitse. DIJ: INFO ANDMINE
(0.8)
-=>> (06) K: ‘seitse "kolm "kuus 'kuus “seitse ‘seitse ‘seitse. KYE: VASTUST
PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE

>>> (07) A:  jah. KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Selles dialoogis (ndide 90, 457b24 infotelefon) voib pidada probleemvoorudeks
koiki 3 telefoninumbri {itlemise vooru (01), (03) ja (05). Vastust pakkuva kiisi-
muse (KYE: VASTUST PAKKUV) abil moodustatud {ilekiisimine voorus (06)
sisaldab kogu telefoninumbri kordamist. Kuna klient kordab kogu telefoni-
numbri digesti, siis toimub paranduse ldbiviimine (07) iihesdnalise jaatusena
(KYJ: JAH).
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Muster 25 (klient, ametnik)

->> telefoninumbri kordamine + ( jak) = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULE-
KUSIMINE

Kui telefoninumber Oeldakse vilja 1 voorus (vahel vdivad olla liihikesed
pausid), siis klient voi ametnik kordab oma iilekiisimise kdnevoorus kogu
numbrit. Selle mustri korral moodustab {ilekiisimise enamasti klient, aga mitte
iga kord, sest klient voib infotelefonile helistades omada telefoninumbrit ja
kiisida, mis institutsiooni voi isiku telefoninumber tal on.
Reegel 27 on niisugune:

-> KUI ametniku_voor VOI kliendi_voor = (1-2 lausungit) + telefoninumber +
(lausung)

->> SIIS kliendi_voor VOI ametniku_voor = telefoninumbri kordamine + (ja/)

JA kliendi_voor VOI ametniku_voor = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

->>> STIS ametniku_voor VOI kliendi_voor = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Mustrit 25 illustreerib ndide 91 (459b35 infotelefon), kus helistaja on kiisinud
haigekassa klienditeeninduse telefoninumbrit.

Niide 91. Ulekiisimine telefoninumbri korral
459b35 infotelefon
(01) A: jaa VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE
iks="hetk,  DIJ: EDASILUKKAMINE

(...) haigekassal on klienditeeninduse "lithinumber.
DIJ: INFO ANDMINE

> iiks ‘kuus, (.) "kolm ‘kuus ‘kolm. DIJ: INFO ANDMINE
(0.5)

=>>  (02) K: iiks "kuus? kolm kuus ‘kolm [jah] KYE: VASTUST PAKKUV;
PPE: ULEKUSIMINE

->>> (03) A: [jah.] KYIJ:JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Niites 91 (459b35 infotelefon) pakutakse (DIJ: INFO ANDMINE) telefoninumber
tervikuna vooru (01) viimases lausungis, mitte osade kaupa nagu see on tavaks
pikemate telefoninumbrite korral. Telefoninumbri {itlemisele eelnevad samas
voorus neutraalse vastuvotuteate lausung jaa (VR: NEUTRAALNE VASTUVOTU-
TEADE), vastamise edasililkkamist tdhistav lausung (DIJ: EDASILUKKAMINE) ja
info andmise direktiiv (DIJ: INFO ANDMINE). Parandusalgatuses korratakse tele-
foninumbrit vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV), soovides
kinnitust, et telefoninumbrit kuuldi digesti (02). Parandamine leiab aset jaatuse
(KYT: JAH) kaudu (03).
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Muster 26 (ametnik, klient)

->> nimisona | omadussona | parisnimi + (jak) = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

Maistagi ei puuduta koik tilekiisimised alati ainult telefoninumbrit. Nii on véga
levinud muster ka 1 nimisonast, omadussOnast (nt plekist), inimese nimest (nt
Kersti), kohanimest (nt Korvekiila), tinavanimest (nt Laiasf) vms koosnev
ilekiisimine, millele monikord jérgneb partikkel jah.

Reegel 28 koosneb jargnevalt ndidatud iilesehitusega voorudest:
->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = nimiséna | omadussona |

périsnimi + (jah) JA ametniku DA VOI kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV,
PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS kliendi DA VOI ametniku_DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE
Kuna kliendi reageeringut ei saa ette ennustada, siis on seda reeglit mottekas
esitada vaid nii, et parandusalgatus on kliendi poolt ja paranduse lébiviimine
ametniku poolt.

Jargnevalt on esitatud mustri 26 ilmestamiseks 2 ndidet.

Niide 92. Institutsiooni nime tilekiisimine

459b9 infotelefon
(01) K: hmm tere. RIJ: VASTUTERVITUS
> .h paluks Tartus firma "Tdhe 'mees: telefoni. DIE: SOOV

>> (02) A: ‘Tdhemees. KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
->>> (03) K: jah  KYIJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Néide 92 (459b9 infotelefon) algab kliendi vastutervitusega (R1J: VASTUTERVI-
TUS), millele jargneb samas voorus soovi direktiivi (DIE: SOOV) kasutades
kliendi poolt helistamise pShjuse teatamine ./ paluks Tartus firma "Tihe mees:
telefoni. (01). Seepeale sOnastab ametnik vastust pakkuva kiisimuse (KYE:
VASTUST PAKKUV) abil iilekiisimise ‘Tdhemees. (02). Kuna kliendi soov on
esitatud selgelt ja transkriptsioon ei néita, et see lausung oleks esitatud vaikse-
malt voi monel muul moel arusaamist takistaval moel, voib eeldada, et ametnik
esitab iilekiisimise vditmaks aega, et leida vastust andmebaasist. Parandatakse
jaatusega (KYJ: JAH) néiteldigu voorus (03).

Niide 93. Vastust pakkuv iilekiisimine

459b28 infotelefon
(01) K: ee tere ‘'péevast. RIJ: VASTUTERVITUS
> olge=ea=0elge mis kell "tehakse Tartus botaanika'aed "lahti.
KYE: AVATUD
(0.5)

>> (02) A: botaanikaaed jah  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE
>>> (03) K: jah  KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Vaatlusaluses dialoogikatkes (ndide 93, 459b28 infotelefon) tahab klient avatud
kiisimust (KYE: AVATUD) kasutades teada mis kell ‘tehakse Tartus botaanika aed
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‘lahti. (01). Pérast 0,5-sekundilist pausi sonastab ametnik vastust pakkuva kiisi-
musega (KYE: VASTUST PAKKUV) lilekiisimise botaanikaaed jah (02) ning saab
kohe kliendilt jaatava (KYJ: JAH) vastuse, mis on paranduse ldbiviimine (PPJ:
LABIVIIMINE).

Kuigi need mdlemad néited on sellised, kus paranduse algatab ametnik, ei
erine dialoogid, kus klient algatab sarnase paranduse, muu poolest kui see, et
probleemvooruks on ametniku info andmise voor (KYJ: INFO ANDMINE), mille
Oigesti kuulmist voi arusaamist soovitakse niahtavasti kontrollida.

Muster 27 (ametnik, klient)
->>2-4 sona + (jah | vOi) = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE
Muster 27 on viga sarnane eelmisele mustrile, kuid esineb harvem ja on enam
kasutatud kliendi kui ametniku poolt. See moodustatakse 2 kuni 4 sdnaga,
millele voib jargneda partikkel jah voi voi. Oluline on, et nende 2—4 sona hulgas
ei ole verbi. Seetottu ei kuulu selle mustri alla véd-partikliga tilekiisimise lausun-
gid (nt ongi ‘Hdidberg=vd.), ehkki on leitud, et partikkel vdi ja vd kiituvad
suulistes dialoogides sarnaselt (Lindstrdm 2001: 91).

Mustri 27 abil on loodud reegel 29:
->> KUI ametniku_voor VOI kliendi voor = 2—4 sona + (jah | voi) JA 2—4

sona != verb JA ametniku DA VOI kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

->>> SIIS kliendi DA VOI ametniku_DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE + (IL:
TAPSUSTAMINE, PPJ: LABIVIIMINE)

Mustri 27 esinemise kohta dialoogis pakub illustratsiooni ndide 94 (459al2
infotelefon).

Niide 94. Tegusonata iilekiisimine
459a12 infotelefon
(01)A: jaa VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE
iiks="hetk, DIJ: EDASILUKKAMINE

->) (...) .hh (.) e tiendab meil on sin {iks ‘'number.  DIJ: INFO
ANDMINE

->) kinnitamata andmetel “seitse, (.) neli ‘liheksa, (0.8) kaks "kolm,
(0.8) neli "kuus.  DIJ: INFO ANDMINE
(0.8)

->> (02) K: aint iiks niisuge ‘number.  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULE-
KUSIMINE

)
>>> (03) A: jah. KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

(0.8) "Vonnu aigla info saate [kiisida.]  IL: TAPSUSTAMINE; PPJ:
LABIVIIMINE
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Néide 94 (459a12 infotelefon) algab ametniku 4 lausungist koosnevast voorust
(01). Koigepealt on ametniku poolt neutraalne vastuvotuteade (VR: NEUT-
RAALNE VASTUVOTUTEADE) jaa, siis kliendi soovile vastamise edasiliikkamine
(DIJ: EDASILUKKAMINE) iiks=hetk,. Jargneb telefoninumbri pakkumine (DIJ:
INFO ANDMINE), millele vahetult eelneb lausung .4k (.) e tdendab meil on sin
iiks “number. (DIJ: INFO ANDMINE). Uks neist kahest viimasest lausungist (tde-
néoliselt mdlemad koos) on probleemallikaks ehk pShjuseks, miks klient esitab
vastust pakkuva kiisimusega (KYE: VASTUST PAKKUV) parandusalgatuse aint
tiks niisuge ‘number. (02). Sonad iiks number viitab, et probleemallikaks on {(...)
.hh () e tdendab meil on sin iiks ‘number., aga sdnad niisugune number voi-
malda tdlgendust, et probleemallikaks on numbri andmise lausung. See {ilekiisi-
mine vastab mustrile 27, sest on 4 sonast koosnev vastust pakkuva kiisimusena
(KYE: VASTUST PAKKUV) vormistatud iilekiisimine, mis ei sisalda iihtegi tegu-
sona. Paranduse ldbiviimine toimub voorus (03) jaatusena (KYJ: JAH), millele
jérgneb samas voorus tépsustamise lausung (IL: TAPSUSTAMINE).

Muster 28 (ametnik, klient)

->> (1-2 sdna | see) + olema-verb + (1-3 sdna) + (jah | vd) = KYE: VASTUST
PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

Muster 28 sisaldab tegusona. Selle parandusalgatuse struktuur vdib muidu olla
lisna erinev, s.t lausung voib alata v3i loppeda tegusdonaga, ent tegusdna voib
olla ka kuskil vahepeal. Samuti varieerub nende iilekiisimiste pikkus, mis vdib
olla 2-7 sonet. Voorule, mis sisaldab tlekiisimist, vOib eelneda moni muu
lausung (nt DIJ: EDASILUKKAMINE v3i VR: NEUTRAALNE PIRITLEJA v3i DIJ:
NOUSTUMINE). Lausung voib olla deldud nii tdusva kui langeva intonatsiooniga.
Mustri 28 jargi moodustavad iilekiisimisi nii ametnik kui klient.

See sOna, mis voib selle mustri iilekiisimise alguses paikneda, on peaaegu
alati asesona see ja 1 korral on asesdna asemel taas kasutatud kaubanduskeskuse
nime.

Mustrist 28 tuleneb reegel 30:
->> KUI ametniku_voor VOI kliendi_voor = (lausung) + (1-2 sdna | see) +

olema-verb + (1-3 séna) + (jah | vii) JA ametniku DA VOI kliendi DA = KYE:
VASTUST PAKKUV, PPE: UI:EKUSIMINE
->>> SIIS kliendi DA VOI ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Mustri 28 esinemise kohta korpuse dialoogides on jargnevalt toodud 1 ndide.

Niide 95. Tegusona sisaldav vastust pakuva kiisimusena vormistatud iile-
kiisimine

457a8 infotelefon
(01) A: siis vaatame “veel DIJ: EDASILUKKAMINE
> (...) .hh aga=iildiselt siin ‘busse=nagu (.) ei: 'nditagi Parnus

‘kohapealt jah ~ DIJ: INFO PUUDUMINE
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(02) H: * mhmh * VR: MUU

(0.8)
(03) V: etei="ole. IL: ULEROHUTAMINE
>> (04) H: ei=olegi. KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: ULEKUSIMINE

-=>>> (05) V: jah, vilja] poolt] on koik jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Selles telefonikdne (ndide 95, 457a8 infotelefon) eesmirgiks on kliendi soov
leida Péarnust firmat, mis rendib viikebusse. Enne kéesolevat 16iku on ametnik
andnud tihe Tartumaa firma telefoninumbri, ent voorus (01) esimeses lausungi
jargi jatkab ametnik andmebaasist otsimist (siis vaatame ‘veel) ja vooru teises
lausungis tunnistab info puudumist (DIJ: INFO PUUDUMINE) oeldes ./h
aga=iildiselt siin "busse=nagu (.) ei: ‘nditagi Pdrnus ‘kohapealt jah ning voorus
(03) rohutab ametnik {ile et ei="ole. (IL: ULEROHUTAMINE). Selle peale algatab
klient vastust pakkuva kiisimusega (KYE: VASTUST PAKKUV) parandusalgatuse
ei=olegi. (04). Paranduse labiviimine (05) on jaatus (KYJ: JAH), mis on vorrel-
des teiste iilekiisimistele jirgnenud jaatustega pikemalt sdnastatud.

4.8.3. Umbersdnastamine

Umbersdnastamine on ainus parandusalgatus, mida loob selles korpuses ena-
mikul kordadel ametnik. Umbersdnastamist leidub telefonikorpuses vordlemisi
sageli ja imbersOnastamiste vormistamine ametniku poolt viitab sellele, et kui
soovitakse luua DS-i, mis suhtleks loomulikult, peaks DS olema vdimeline
{imbersdnastamist konstrueerima. Umbersdnastamiste rohkust ametniku poolt
selgitab asjaolu, et ametnik on info otsimisel seotud andmebaasiga. Soovimaks
mitte kulutada aega vale info otsimisele, eelistab ametnik sdnastada info tdenéo-
liselt sellele kujule, mil viisil teave on esitatud andmebaasis. Umbersdnasta-
misega annab ta kliendile voimaluse kinnitada voi timber liikata, et asuti otsima
Oiget infot. Lisaks vdidakse seda kasutada aja vditmiseks, sest iimbersdnasta-
mise {itlemise ja kliendipoolse kinnitamise ajal saab ametnik juba tegeleda info
otsimisega.

Umbersdnastamine on oma olemuselt selline partneri parandusalgatus, mis
sarnaneb ise parandusega, ent vajab kinnitust vdi iimberlilkkamist probleemi
pohjustaja poolt.

Siinkohal olgu esitatud niiteid {imbersonastamise pohjustest telefonivest-
luste korpuses:

1. klient muudab oma eesmérki (nt teeb eneseparanduse) ja pohjustab ametniku
iimbersonastamise;

2. klient iitleb institutsiooni nime valesti (nt Ekarus asemel Ekaras, Ekoros),

3. klient ttleb institutsiooni nime lihtsustatult, eeldades et ametnik saab temast
oigesti aru (nt raadio Elmar asemel Elmar),

4. ametnik kontrollib, et kuulis téhti v3i sOna osa Oieti (nt tee nagu 'Tartu jah),

5. ametnik kontrollib kuupidevi (nt sellel nddalavahetusel mis niiiid 'tuleb) voi
kohta (nt kontrollib linna nime),
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6. ametnik thtlustab andmed, viib soovitud tegevuse kokku sobiva institut-
siooni iildnimega (nt soolaravi asemel soolakambrid),
7. ametnik aitab klienti oma teadmistega (nt tdnava voi institutsiooni nimega).

Ulalesitatud loetelu ei ole kategoriseerimine, sest mdnede niidete pShjused osa-
liselt kattuvad, s.t liigitamiseks on piirid liiga hdgusad (nt loetelu 2. ja 4. punkt
ning 3. ja 6. punkt).

Nii ametnik kui klient vormistavad itimbersOnastamise enamasti vastust
pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV), vaid 1 korral kasutatakse timber-
sonastamise loomisel suletud kas-kiisimust (KYE: SULETUD KAS). Ametnik moo-
dustab selle sagedamini sdna voi fraasiga, millele vdib samuti jargneda par-
tikkel jah ja monel juhul partikkel voi.

Kliendi timbersdnastamised on sarnaselt iilekiisimisele seotud mdnes eel-
nevas voorus kuuldud teabe kordamise ehk faktide tdpsustamisega. Ametniku
timbersOnastamised on enamasti otsesemalt v3i kaudsemalt seotud andme-
baasiga (andmebaasi struktuuri voi andmete digekirjaga) ja toimub sisusdnade
muutmine (nt soolaravi asemel soolakamber) voi teabe lisamine (nt Elmar
asemel raadio Elmar).

Nagu eespool ilmnes (vt tabelit 17), esitab iimbersdnastamise 25 korral amet-
nik ning 3 korral klient. Niisiis eristub {imbersdnastamine teistest telefonivestluste
partneri algatatud parandustest selle poolest, et algatajaks on valdavalt ametnik.

Tiitipiliselt on ametniku timbersdonastamine lithem kui eelnev kliendi kdne-
voor, sest ametnik teeb eelmisest konevoorust kokkuvotte.

Umbersdnastamisele on omane ka sidesdna véi ja partikli véi kasutamine,
mis enamasti esineb vooru 10pus, aga ka keskel voi alguses (vt ka Lindstrom
2001). Selliseid timbersonastamise voore leidub piisavalt, et tdhelepanu koita,
sest telefonivestluste mittemdistmiste lausungites voi kasutamist ei leidu ning
tilekiisimistes esineb neid ainult paaril korral, kuigi tilekiisimisi on tunduvalt
rohkem kui iimbersdnastamisi. Ehkki selliseid partikli voi ja sidesdna voi kasu-
tamist leidub infotelefoni ametniku poolt korduvalt, ei teki ndidete pdhjal
korduvat siintaktilist mustrit.

Lisaks pdhjustab telefonikdnedes iimbersdnastamisi institutsiooni nimi (nt
FARMA; A: .hh kas=ee "Farma on ‘efiga voi pee="hashsh.) ja seda isedranis
juhtudel, kui nimi on konsonantidest koosnev lithend (nt PFT), voib ametnikul
tekkida digekirja suhtes kahtlus. Sel juhul tuleb vajalikke komponente tdpsus-
tada ning see viib timbersdonastamiseni. Tdendoliselt nduavad iimbersdnastamist
(ja samuti teisi partneri parandusalgatusi) sagedamini nimed, kus on eeldatav
voorkeele, eriti inglise keele moju. Samuti voib limbersdnastamine koosnedagi
institutsiooni parisnime téhthaaval iitlemisest.

Korpuse mones dialoogis tahab koneleja teada, kas teine koneleja motles just
seda, mida timbersOnastaja. Sellest tulenevalt kohtab sonade tdhendab (selle
erinevad transkriptsiooni variandid) ja verbi motlete esinemine esinemist
ametniku voorudes. Mustrit ei ole sellistest juhtumitest siiski loodud, sest
enamik niiteid on parit iihest ja samast dialoogist.
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Enamikul juhtumitel kasutatakse iimbersOnastamise lausungites oleviku
kindlat koneviisi, vaid 1 juhtumil kasutatakse lihtmineviku vormi (kus ‘Eesti=
Telefon varem oli=jah?).

Jargnevalt on esitatud telefonivestluste {imbersonastamise mustrid koos
nditedialoogide ja nende dialoogikatkendite kirjelduste ja analiiiisiga.

Muster 29 (ametnik)

->> périsnimi = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: UMBERSONASTAMINE

Kui kliendi kénevoorus esineb institutsiooni nime valesti titlemine, siis tekib

info andjal iimbersdnastamise vdimalus. Umbersdnastamine on sel juhul

esitatud institutsiooni nimena ehk parisnimena.
Selle lithikese mustri pdhjal voib vilja pakkuda reegli 31:

-> KUI kliendi_lausung = kiisimus JA kliendi_lausung SISALDAB périsnime:
SIIS vorrelda parisnime andmebaasis olevate institutsioonimedega ja
kaasata seejuures veaga arvestamine nagu soOnatuvastamise korral

KUI périsnimi != andmebaasi parisnimi & périsnimi =
andmebaasi_veatuvastusega périsnimi:
SIIS vastus 1 =andmebaasi_veatuvastusega parisnimi +,,7*
VOI
vastus 2 = Kas + ,,andmebaasi_veatuvastusega parisnimi‘ +,,2
VOI
vastus_3 = Kas sa/Te motled/motlete +
»andmebaasi veatuvastusega parisnimi® + ,,7*
->> SIIS ametniku_lausung = juhusliku_valiku abil kas: vastus_1 VOI
vastus 2 vOI vastus_3 (KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: UMBERSONASTAMINE)

Kirjalikes dialoogides kasutatakse kliendi sisendteksti puhul digekirjavigadega
arvestamist (vt Treumuth 2011) ja kuigi esitatud reegel on loodud suuliste
dialoogide baasil, saab seda kasutada ka kirjalikes DS-ides.

Alljargnev ndide 96 (455a29 infotelefon) illustreerib mustri 29 esinemist
korpuses.

Niide 96. Institutsiooni nime iimbersdnastamine

455a29 infotelefon
(01)K: £ [tere.]  RIJ: VASTUTERVITUS
> () a "utelge palun: vot=e firma (.) "Ekoros (.) ‘Ekaras v&i, £
DIE: SOOV
->> (02) A: "Ekarus. KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: UMBERSONASTAMINE
>>> (03)K: £ jah. KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

see (.) ehitus'firma, (.) ehitus'materjalid. IL: SELETAMINE
(2.2) [Tartus.] £  IL: TAPSUSTAMINE
Niites 96 (455a29 infotelefon) pole klient kindel, mis on selle firma tépne nimi,
mille telefoninumbrit ta soovib (DIE: SOOV) kdnevoorus (01). See annab amet-

224



nikule, kes tdendoliselt on hésti kursis institutsioonide nimedega, voimaluse pak-
kuda vastusena (KYE: VASTUST PAKKUV) tema meelest diget nime ("Ekarus.) (02).
Paranduse ldbiviimise lausung koosneb jaatusest (KYJ: JAH), millele samas voorus
(03) jérgneb seletamine (IL: SELETAMINE) ja tdpsustamine (IL: TAPSUSTAMINE).

Jargmises néites (ndide 97, 457a3 infotelefon) toimub samuti ettevotte nime
timbersOnastamine.

Niide 97. Institutsiooni nime imbersonastamine
457a3 infotelefon
(01) K: eetere RIJ: VASTUTERVITUS
> kas te “oskate 6elda "Tartus "'Kagu intressite Kagu=vest=ee
‘aadressi. KYE: JUTUSTAV KAS

>> (02) A: Kaguln'vest. KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: UMBER-
SONASTAMINE

()

>>> (03) K: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Naites 97 (457a3 infotelefon) kiisib klient pérast vastutervitust (RIJ: VASTU-
TERVITUS) sama vooru jargmises lausungis jutustavat kas-kiisimust (KYE: JUTUS-
TAV KAS) kasutades kas fe ‘oskate 6elda "Tartus "Kagu intressite Kagu=vest=ee
‘aadressi. (01). Umbersonastamine toimub jirgmises voorus ametniku vastust
pakkuva kiisimuse (KYE: VASTUST PAKKUV) kaudu lausungiga Kagu In vest.
(02). Jaatusega (KYJ: JAH) paranduse ldbiviimisel (PPJ: LABIVIIMINE) annab
helistaja teada, et imbersdnastamise lausungi sisu on olnud dige (03).

Naiidet 98 (459b8 infotelefon) on mittemdistmise peatiikis juba tutvustatud
seoses mittemoistmiste mustriga. Jargnev dialoogikatkend on veidi pikem, hol-
mates endas kdigepealt mittemoistmist ning seejérel iimbersonastamist.

Naiide 98. Institutsiooni nime limbersdnastamine

459b8 infotelefon
(01) K:  tere. RIJ: VASTUTERVITUS
-> (0.8) delge (.) kus on Tartus ee "Kaa sa'long. KYE: AVATUD
(1.5)

>>  (02) A: e="kuidas=se sa'long oli KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
>>> (03) K: 'Kaa. KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

“>>>|-> ‘Kaa sal[ong.] KYJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE
=>> (04) A: [Kaa] ‘arvutisalong. KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: UMBER-
SONASTAMINE

=>>> (05)K: jajah  KYJ:JAH; PPJ: LABIVIIMINE

See telefonikone viljavote (ndide 98, 459b8 infotelefon) illustreerib juhtumeid,
kus esimene paranduse ldbiviimise voor (teine jarellilkme lausung) on probleem-
vooruks jargmisele parandusalgatusele. Kéesoleval juhul kiisib klient kdnevoorus
(01) avatud kiisimusega (KYE: AVATUD) infot institutsiooni kohta, mille tépset
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nime ta ei tea. See pOhjustab mittemdistmise parandusalgatuse (02), mis saab
kliendi poolt lahenduse voorus (03), kus on 2 paranduse ldbiviimise lausungit.
Esimene neist on lithem, teine pikem, nagu topelt parandamise puhul on dia-
loogides sageli tavaks. Ometi ei ole need paranduse ldbiviimised piisavad amet-
niku jaoks, kes ilmselt kiill on juba taibanud, mille kohta infot kiisitakse, kuid
peab vajalikuks siiski info kiisimise vastust pakkuvat kiisimust (KYE: VASTUST
PAKKUV) kasutades iimber sdnastada. Umbersdnastamise lausungiga soovib
ametnik teada, kas klient motles ehk hoopis /Kaa] ‘arvutisalong. (04). Jaatuse
Jjajah (KYI: JAH) abil paranduse labiviimine (PPJ: LABIVIIMINE) kinnitab seda (05).

Muster 30 (ametnik)

->> (mitte | omadussona) + institutsiooni iildnimi + (siis | sis) + jah = KYE:
VASTUST PAKKUV

Mustrile 30 on iseloomulik, et tegemist on vastust pakkuva kiisimusega (KYE:
VASTUST PAKKUV) institutsiooni iildnime kohta, millele jargneb partikkel jah,
mis margib kiisimist. Mdnikord on eelnimetatud komponentide vahel partikkel
(rohuméiérsona) siis voi sis. Lausung voib olla deldud tdusva voi langeva
intonatsiooniga, seetdttu muster seda ei kajasta.

See muster 30 tekib néditeks juhul, kui klient ei tea institutsiooni nime ja
kasutab ildnime asemel tegevust (nt ujula, veekeskus — ujuma). Sellistel
juhtudel voib ametnik tegevuse sOnastada iimber institutsiooni iildnimeks.

Reegel 32 on selline:

-> KUI kliendi_ DA = DIE: SOOV VOI KYE: JUTUSTAV KAS
->> SIIS ametniku_lausung = (mitte) + institutsiooni tldnimi + (siis | sis) + jah
JA ametniku DA = KYE: VASTUST PAKKUV PPE: UMBERSONASTAMINE

->>> STIS klﬂendi_DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIIMINE VOI KYJ: NOUSTUV EI, PPJ:
LABIVIIIMINE

Jargnevalt kirjeldamisele tulevas niites 99 (457a30 infotelefon) esitab klient
koha (Tartu), tinava nime (Moisavahe) ja tegevuse (soolaravi tegemine), soovib
aga nendele andmetele vastavat institutsiooni telefoninumbrit.

Niide 99. Tegevuse limbersonastamine institutsiooni tildnimeks
457a30 infotelefon
(01) K: terre.  RUIJ: VASTUTERVITUS
> paluksin teada "Tartus on voimalik "Moisavahe tédnaval
‘soolaravi teha. DIE: SOOV
t=ega te ei=oska seal kontaktnaa- ‘numbrit anda. KYE:

JUTUSTAV KAS

->> (02) A: ‘soolakambrid jah?  KYE: VASTUST PAKKUV; PPE: UMBER-
SONASTAMINE

>>> (03) K: jah KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Siin ndites 99 (457a30 infotelefon) soovib (DIE: SOOV) klient kohe pérast vastu-
tervitust (RIJ: VASTUTERVITUS) teada saada, kus on vdimalik soolaravi teha
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(01). Ta annab ka asukoha koordinaadid (Tartu, Moisavahe tdnav) ning veel
samas konevoorus, kuid jirgmises lausungis soovib institutsiooni kontakt-
numbrit t=ega te ei=oska seal kontaktnaa- ‘numbrit anda (01). Sellist eituse
ega abil moodustab klient oma infopéaringu korpuses kokku 3 korral. (VOZ
2001 korpuses on 1 selline kliendi vormistatud kiisimus; VOZ 2009, DS Alfredi
ja DS Annika korpuses ei esita klient niimoodi oma kiisimusi kunagi). Voorus
(02) sonastab ametnik kliendi kiisimuse iimber, kiisides elliptilise vastust
pakkuva kiisimuse (KYE: VASTUST PAKKUV) abil, kas klient motles soola-
kambrit. Selleks nimetab ta sdna soolakambrid ning lisab tousva intonat-
siooniga (seda margib transkriptsioonis kiisimérk) sona jah. Lausung on vastust
pakkuv kiisimus (KYE: VASTUST PAKKUV), mis teatavasti ootab eelistatud vastu-
sena jaatust ning voorus (03) ootuspdrane reageering saadaksegi. Sellega on
parandus 1dbi viidud ning ametnik saab asuda infot andma.

Teine ndide mustri 26 kohta on erinev seetdttu, et seal leidub parandus-
algatuse lausungis lisaks iildnimele ja partiklile jah ka partikkel siis.

Niide 100. Umbersdnastamine institutsiooninimeks

457a14 infotelefon
(01) K: tere RIJ: VASTUTERVITUS
> kas te voite mulle “6elda palun=ee "Tallina: e put- "bussi::=ee
(.) bro'neerimine. KYE: JUTUSTAV KAS
> tdhndab see bussi [{-}] IL: TAPSUSTAMINE
->> (02) A: [bussi] jaam [sis] jah? =~ KYE: VASTUST PAKKUV; PPE:
UMBERSONASTAMINE

>>> (03) K: [{jah}] KYJ: JAH; PPJ: LABIVIIMINE

Ka siin ndites 100 (457al4 infotelefon) rddgib klient tegevusest (bussi bro-
neerimine) ning kiisib jutustava kas-kiisimusega (KYE: JUTUSTAV KAS) bussi
broneerimisega seotud institutsiooni telefoninumbrit (01). Kuna info kiisimine
institutsiooni kohta on monevorra higus ehk vdimaldab vastuseks anda eri-
suguseid institutsioone voi telefoninumbreid, siis loob ametnik voorus (02)
vastust pakkuva kiisimusega (KYE: VASTUST PAKKUV) {imbersOnastamise, soovi-
des saada kinnitust, et klient on mdelnud bussijaama. Umbersdnastamine on
moodustatud nimisdnast bussijaam, partiklist sis, mis on hdildatud lihikese i-ga
ning partiklist jah (02). Parandamiseks kasutatakse jaatust (KYJ: JAH) voorus (03).

4.8.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige
telefonivestluste korpuses

Vaadates parandamisi telefonivestluste korpuses hakkab silma, et viga palju
esineb iihesOnalisi jaatusi (KYJ: JAH) (68 juhtumit), mille transkriptsioon on
enamasti jah ja paaril korral jaa. Monikord 6eldakse jaatavat sdna 2 voi 3 korda
jarjest samas voorus ning monikord kasutatakse jaatamise méarkimiseks teisi
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sénu (nt mhmh® véi just). Leidub ka pikemalt vormistatud jaatuse lausungeid
(nt ma arvan “kauplus jah.; jaa "Kauba[halli aptek.]; = Laiast “tdnavast jah.).

To6s uuritavates telefonivestluste korpuse dialoogides on kdik {ilekiisimised
vormistatud vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV), mis eeldab
jah (KYJ: JAH) vOi ei vastust (KYJ: EI). Seejuures jaatav vastus ning ndustuv ei
(KYJ: NOUSTUV EL nt ei < ‘ndita > jah) mirgivad, et probleem on lahendatud.
Samas esineb lisaks jaatusele voi eitusele ka tdpsustamist (IL: TAPSUSTAMINE),
mis jargneb jaatusele vdi eitusele (vastavalt 5 ja 2 juhtumit), aga samuti vOib
tdpsustamine olla jaatuse/eituse asemel (3 juhtumit), s.t tdpsustamisele ei eelne
ega jargne eitust ega jaatust.

Jaatused paranduse ldbiviimisel jargnevad siiski iiksnes {ilekiisimisele ja
iimbersOnastamisele. Samuti leiduvad viimatinimetatud parandusalgatuste jérel
moned eitused (KYJ: EITUS), millele peaaegu alati jargneb tdpsustamine (IL:
TAPSUSTAMINE). Korpuses esinevad selles paranduse ldbiviimise lausungis ka
moned jaatused, millele jargneb tépsustamine. Tépsustamine on tihedalt seotud
kiisitava-pakutava infoga ning on seetottu sisult iilimalt eriilmeline.

Korpustes esineb ka info andmist (KYJ: INFO ANDMINE) partneri algatatud
paranduse jérellilkme lausungis. See info andmine voib olla néiteks telefoni-
numbrist mone osa teatamine, ettevOtte nimi vOi nimetus, tinava nimi voil
aadress. Tabelist 19 saab teada, millisel moel (milliste DA-dega) on erinevat liiki
parandusalgatustele jargnenud parandamine moodustatud.

Tabel 19. Partneri algatatud paranduse jéarelliikme lausungite multifunktsionaalsusest
tulenevad DA-d

Mittemdist- Ulekiisimisele | Umbersdnasta- | PPE: MUU-le

misele jargnev jérgnev misele jairgnev jargnev

parandus parandus parandus parandus

ametnik | klient | ametnik | klient | ametnik | klient ametnik
DIJ: INFO ANDMINE 3 1 — — — — 1
IL: TAPSUSTAMINE — — 10 — 1 5 —

KYJ: EI — — 3 _ _ 3

KYJ: INFO ANDMINE 13 8 — — — 3 1
KYJ: JAH — 1 51 13 2 19 —
KYJ: MUU — — — — — 1 —
KYJ: NOUSTUV EI — — 1 — — 1 —
DA-de kokku 16 10 65 13 3 32 2

% Mhmh esineb partneri algatatud paranduse jarelliikme lausungeis, kuid mitte neutraalse

jitkajana (VR: NEUTRAALNE JATKAJA) vdi tiipoloogiasse mitte kuuluva lausungina
(VR: MUU).

228



Téhelepanu védrib see, et nii kliendi kui ametniku parandamisi on rohkem kui
parandusalgatusi. See tuleb faktist, et lisaks jah/ei vastusele ametnikud moni-
kord tépsustavad oma jaatust vOi eitust. Partneri algatatud paranduste jérel-
litkkme lausungite arvudest jareldub, kui oluline on loomuliku inimestevahelise
suulise suhtluse korral infodialoogides paranduse l&biviimine.

Infotelefoni vestlustes leidub ka juhtumeid, kus ametnik ei oska kliendile
infot anda, sest tema andmebaasis puudub teave, ent need info puudumist (DIJ:
INFO PUUDUMINE; KYJ: INFO PUUDUMINE) tdhistavad lausungid ei esine paran-
duse labiviimise lausungis.

Infotelefoni dialoogide mittemdistmine moodustatakse 19 korral avatud
kiisimusena (KYE: AVATUD) ja 3 korral soovina (DIE: SOOV). Partneri algatatud
paranduse jarelliige on vormistatud avatud kiisimuse (KYE: AVATUD KUSIMUS)
jérel 21 juhul info andmisena (KYJ: INFO ANDMINE) ja soovi (DIE: SOOV) jérel 4
korral info andmise direktiivina (DIJ: INFO ANDMINE).

Sarnaselt teistele partneri parandusalgatustele, jérgneb mittemodistmise korralgi
monikord mitu parandamise lausungit. [lmselt on see inimsuhtlusele omane, et ei
parandata ainult vaaritimdistmist tekitanud kohta, vaid vahel jagatakse samuti
lisateavet v3i teavet mone nilansi osas, kus suhtluspartner voiks sarnaselt eksida.

Niisiis iilekiisimisi esineb 72 korda, ent parandamist pédrast tlekiisimist
leidub 78 korral ehk siis 1 parandusalgatusele tohib jirgneda mitu paranduse
labiviimist. Vaatluse all olev korpus erinebki teistest t60s analiilisitud korpustest
selle tottu, et paranduste labiviimisi on kokku veidi rohkem kui parandusalga-
tusi. Néites 101 (455a12 infotelefon) on niha olukord, mil esineb mitu paran-
duse lébiviimist.

Niide 101. Mitu iilekiisimisele jairgnevat partneri algatatud paranduse jarelliiget
455a12 infotelefon

(01) A: <seitse neli neli, DIJ: INFO ANDMINE; PPJ: LABIVIIMINE

(02) K: {nii} VR: NEUTRAALNE JATKAJA

> (03) A: seitse (.) kaks (0.5) null (.) kuus. > DIJ: INFO ANDMINE; PPJ:
LABIVIIMINE

(0.8)
->> (04) K: seitse neli neli kaks kaks null kuus. KYE: VASTUST PAKKUV;
PPE: ULEKUSIMINE

>>> (05) A: “ei olnud. KY]J: EI; PPJ: LABIVIIMINE
(06) K: hehehe VR: MUU; VR: PARANDUSE HINDAMINE

>>> (07) A: seitse < nelikiimmend neli? >  IL: TAPSUSTAMINE; PPJ:
LABIVIIMINE

0.5)
(08) K: jah VR: NEUTRAALNE JATKAJA

>>> (09) A: siis on < seitsekiimmend “kaks?=>  IL: TAPSUSTAMINE; PPJ:
LABIVIIMINE

(10) K: =seitsekend kaks. VR: NEUTRAALNE JATKAJA

)

=>>> (11) A: null kuus.  IL: TAPSUSTAMINE; PPJ: LABIVIIMINE
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Dialoogikatkes (ndide 101, 455a12 infotelefon) on kliendil probleem telefoni-
numbri moistmisega. Suhtlusprobleem on alguse saanud juba enne esitatud
16iku, ent jatkub kéesolevas 106iguski. Probleemvooruks on voor (03), mis sisal-
dab teist osa telefoninumbrist. See selgub iilekiisimise voorus (04), kus klient
titleb kogu voorudest (01) ja (03) kuuldud telefoninumbri, ent teine osa sellest
on vadr. Paranduse ldbiviimiseks kasutatakse 4 vooru: (05), (07), (09) ja (11).
Esmalt antakse iilekiisimise vastuseks eitus (ei olnud.)(05) ning seejarel korra-
takse numbrit uuesti, kuid seekord jaotatakse telefoninumber viiksemateks
riihmadeks (3 + 2 + 2 numbrit) ning edastatakse 3 vooru kidigus (07), (09), (11),
millede vahele jadb kliendi tagasiside (VR: NEUTRAALNE JATKAJA) (08).

Sarnaselt arvuti vahendusel toimunud dialoogidele, ei esine ka kdesoleva t60
telefonivestluste korpuses partneri algatatud paranduse jarelliikme lausungites
kordagi jah/ei vastuse asemel verbi kordamist, millest kui {ihest ndustumise voi
mittendustumise voimalusest on kirjutanud Keevallik (2010).

Lisaks eelmise kdneleja sOnade kordamisele esineb suulistes dialoogides
partneri algatatud paranduse jarelliikme lausungis prosoodilist kordamist ehk
probleemvooru kordamist sama intonatsiooniga, mida kasutati voorus, mis sai
probleemvooruks. Partneri parandusalgatustest v0ib prosoodilist kordamist
eeldada eelkdige iilekiisimiste puhul. Ometi niitavad dialoogid, et prosoodilist
kordamist esineb ka iilekiisimiste puhul harva.

Distants probleemvooru, parandusalgatuse ja partneri algatatud paranduse
jarellitkme vahel on infotelefonivestluste dialoogides enamikul juhtudel 1 kone-
voor, s.t need voorud jargnevad kohe eelnenud kdonevoorule ehk nende voorude
vahel puuduvad vahevoorud.

Analiiiisist selgus, et telefonivestluste korpus on oma analiiiisi tulemuste
tottu moneti omandoline, mida vdiski arvata, sest tegemist on ainsa suulise keele
korpusega selles uurimuses. Jargnev peatiikk (ptk 5) nditab muuhulgas selge-
mini, mil moel telefonivestluste parandusalgatused erinevad/sarnanevad kirja-
like dialoogide parandusalgatustega.
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5. KOKKUVOTE JA JARELDUSED

5.1. Partneri algatatud parandused

Selles t66s vaadeldi kahte korpust, kus toimub inimese ja arvuti vaheline vestlus
(DS Alfred, DS Annika); kahte korpust, kus toimub inimese ja simuleeritud
arvuti vaheline vestlus (VOZ 2001, VOZ 2009); ja korpust, kus toimub vestlus
inimeste vahel (telefonivestlused).

Kolmes korpuses (VOZ 2001, VOZ 2009, DS Annika), milles leiab aset
kirjalik vestlus arvuti vahendusel, on mittemdistmine kdige levinum partneri
algatatud parandus. DS Alfredi dialoogides leidub mittemdistmisi umbes poole
viahem kui iilekiisimisi. Telefonivestlustes esineb mittemdistmisi kdige vihem,
umbes kolm korda vihem kui iilekiisimisi. Ulekiisimisi leidub enim telefoni-
vestlustes, kus iile poole parandusalgatustest on iilekiisimised. Vdhim on iile-
kiisimisi VOZ 2001 ja DS Annika korpuses. Umbersdnastamisi on teistest kor-
pustest sagedamini moodustatud VOZ 2009 korpuses ja telefonikdnede korpuses.

Tabelis 20 esitatakse vordlev iilevaade korpustes esinenud partneri algatatud
paranduste esi- ja jarellilkmete kohta.

Tabel 20. Kokkuvote kdigi korpuste parandusalgatustest ja paranduste 1dbiviimistest

PPE/PPJ vVOzZ vVOzZ DS DS Telefoni-
2001 2009 Alfred | Annika | vestlused
Dialoogide arv 22 75 144 144 126
PPE: MITTEMOISTMINE 30 45 19 11 22
PPE: ULEKUSIMINE 2 13 37 3 72
PPE: UMBER- 1 14 2 5 28
SONASTAMINE
PPE: MUU — 2 — — 2
Partneri algatatud paranduste 33 74 58 19 124
esiliikmeid kokku
PPJ: LABIVIIMINE 28 46 7 17 141
PPJ: MUU 1 1 2 — —
Partneri algatatud paranduste 29 47 9 17 141
jarelliikkmeid kokku

See, kui palju parandusi on algatatud kliendi ja kui palju ametniku poolt, on
ndha iga korpuse kirjelduse peatiikis (ptk-s 4).

Joonis 25 visualiseerib partneri algatatud paranduste esiliikmete arvusid
tulpdiagrammina.
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Partneri algatatud paranduse esiliikmed

Mittemdistmised Ulekiisimised Umbersdnastamised

5

2 4 2 2 3 2
1 1
VOZ 2001 VOZ 2009 DS Alfred DS Annika Telefonikdned

Mittemdistmised 45 19 22
Ulekiisimised 13 72
Umbersdnastamised 1 14 28
OMuu 2 2

Joonis 25. Kokkuvote koigi korpuste parandusalgatuste arvudest

Téhelepanu viérib, et ainult telefonivestluste korpuse dialoogides leidub nii
kliendi kui ametniku parandamisi rohkem kui parandusalgatusi. Uhelt poolt tule-
neb see faktist, et jah/ei vastuse korral inimesed sageli tipsustavad jaatust voi
eitust. Teiselt poolt on infotelefoni omapéra, et ametnik annab mdonigi kord
rohkem informatsiooni kui kiisiti. Seetdttu voib parandamine sisaldada rohkem
voore, kui parandusalgatus jirelliikmena tingimata vajaks.

Ulekiisimine vormistatakse kdigi korpuste andmete jirgi enamasti (mdne
korpuse puhul ka alati) vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV).
Umbersdnastamiste ja mittemdistmiste puhul leidub erinevaid DA-sid, mida
parandusalgatuse lausung omab, ent nende virdlused esitatakse veidi hiljem.

Selgus, et nii ametniku kui kliendi loodud lausungites vdivad probleem-
allikateks olla:

e lausungi vdi mone selle osa ebaméirasus;

¢ lausungi vdi mone selle osa mitmetédhenduslikkus ehk mitmesus;

¢ lausungi voi mone selle osa asjakohatus (nt ametniku poolt info andmine,

mida pole kiisitud; klientide teemaviélised kiisimused);

e vohiklikkus (ametniku vaikimine voi info mitte teadmine voi vale info

andmine, kliendi puhul nt DS-i ainevaldkonna terminoloogia mitte tead-
mine).
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5.1.1. Mittemoistmised

VOZ-i eksperimentide dialoogides (2001 ja 2009) ja DS Annika korpuses on
mittemdistmine kodige levinum partneri parandusalgatus, kuid telefonivestlustes
on levinuim iilekiisimine, ning mittemdistmist esineb seal kdige harvem. DS
Alfredi korpuses on mittemdistmisi ligikaudu poole vihem kui iilekiisimisi ja
palju rohkem kui iimbersdnastamisi.

VOZ-i eksperimentides tuleneb mittemoistmiste rohkus eelkdige asjaolust, et
arvuti rollis olnud eksperimendi ldbiviijad on vordlemisi sageli otsustanud, et
kliendi lausung voi osa sellest oleks péris DS-ile arusaamatu, ja algatanud seega
kunstliku mittemdistmise DA.

DS Annika mittemoistmised on enamasti kliendi sOnastatud ja tulenevad
sellest, et klient ei saa aru monest DS terminist (nt mis on luukadu?) vdi tahab
ebamaédraselt sonastatud lausungi osa kohta selgitust (nt milline operatsioon?).

Jargnevalt esitatud tabelis 21 on ndha, milliseid DA-sid kasutatakse
erinevates korpustes mittemdistmist véiljendavates lausungites.

Tabel 21. Uldkokkuvdte 5 korpuse DA-dest, mis mittemdistmist viljendavad

vVOzZ vOzZ DS DS Telefoni-

2001 2009 Alfred | Annika | vestlused
Dialoogide arv korpuses 22 75 144 144 126
DIE: SOOV 8 19 _ - 3
KYE: AVATUD 17 9 17 10 19
DIE: MUU 5 12 1 1 _
KKJ: KINNITAMINE — 2 5 _ _
DIJ: MITTENOUSTUMINE — — 1 — _
DIJ: TEGEVUS — — 5 — _
YA: PRAAK _ 2 _ _ _
KYE: SULETUD KAS — 2 — — _
KYE: JUTUSTAV KAS — 1 — — _
KYE: ALTERNATIIV — 1 — _ _
KYJ: MUU _ 1 _ _ _
SEE: VAIDE — 1 _ _ _
TVJ: VASTUVOTMINE 2 — - — _
Mittemdistmiste lausungite 30 45 19 11 22
arv kokku

Mirkus. Lausungite multifunktsionaalsusest tulenevalt ei ole rea Mittemoistmiste lausungite arv
kokku arv veergude summa, sest iga lausung vOib omada erineval arvul DA-sid; s.t
mittemdistmisel on lisaks mittemdistmise méirgendile (PPE: MITTEMOISTMINE) veel iiks vi
mitu margendit.
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Iga korpuse ametniku ja kliendi vormistatud DA-d on leitavad peatiikkides, kus
vastavaid korpuseid analiiiisiti. Joonis 26 niitab visuaalselt eelmises tabelis 21
esitatud DA-de esinemisi ning toob esile need DA-d, mida kasutati sagedamini.

Mittemaoistmise vormistamise DA-d 5 korpuses
VOZ 2009 —e— DS Alfred

DIE: SOOV

| \\\\:ié/ /) / ‘ -

KYE: SULETUD KAS YA: PRAAK

Joonis 26. Uldkokkuvdte 5 korpuse DA-dest, mis mittemdistmist viljendavad (vi-
suaalne esitust tabelist 21)

Mittemdistmiste lausungitest on viiest korpusest neljas (VOZ 2001, DS Alfred,
DS Annika, telefonikdned) sonastatud mittemdistmine enamasti avatud kiisi-
musena (KYE: AVATUD). Ent VOZ 2009 korpuses viljendatakse mittemdistmist
enamjaolt hoopis direktiivide (DIE: SOOV, DIE: MUU) abil. Avatud kiisimuse
(KYE: AVATUD) kasutamine on VOZ 2009 korpuses sagedust arvestades kol-
mandal kohal.

Vaadeldes mittemdistmiste mustreid, on oluline eristada kliendi ja ametniku
parandusalgatusi, sest osa erinevusi tuleneb ametniku rollist. Lisaks erinevad
DS-i ametnike ja VOZ-i eksperimentide ametnike mittemdistmised telefonivest-
luste ametnike parandusalgatustest. Koige olulisem on jéreldus, mis on tehtud
DS-e ja VOZ-i eksperimente uurides. Nimelt selgub, et mittemdistmine on aru-
saadavaim ja ei tekita uusi suhtlusprobleeme juhul, kui ametnik mitte ainult ei
viita probleemi olemasolule, vaid sdnastab probleemallika. Ehkki sageli suudab
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klient paranduse ldbi viia ka {ildsonalise mittemdistmise korral, siis on ka
mitmeid néiteid (eriti VOZ 2009 korpuses), kus selgub, et klient on parandust
labi viies pidanud silmas muud kui ametnik parandust algatades (nt nédide 21,
Aivo 242 jandide 22, Aivo_155).

Kuigi iildiselt sonastatud parandusalgatused on viahem veaohtlikud DS-i
programmis kasutamiseks, sest need sobivad vastuseks suuremale hulgale
kliendi sisendtekstidele, siis enam kliendile abi pakkuv on probleemkohta esile
tostev parandusalgatus. Erinevalt VOZ-i eksperimentide ametnikest telefoni-
vestluste ametnikud enamjaolt niiviisi kdituvadki. Nt:

TELEFONIAMETNIK VOLUR

A: .h e Ropka="Moisa palun “korrake. > mitte kuidas, palun? (VOZ 2001)

A: ja ‘aadress oli 'Kalda tee? -> miitte Teie info jdi moistmatuks!
(VOZ 2001)

A: e=kuidas=se sa’long oli - mitte ei saa aru (VOZ 2009)

A: .hh e ‘mis koht oli - mitte Ma ei méista (VOZ 2009)

Need niited ei tdhenda seda, et kirjaliku DS-i ametnik peaks tipselt sel viisil
mittemdistmist moodustama nagu néiteks telefonivestluste ametnik, kuid nen-
dest lausungitest voib eeskuju votta. Oluline on probleemallikale selge viita-
mine. DS Alfredi ega DS Annika ametnik (arvutiprogramm) ei genereeri mitte-
moistmisi, DS Annika Volur on sisestanud 2 mittemdistmist.

Samas on siiski vahe selles, kuidas infotelefoni ametnik ja Volurid moodus-
tavad mittemoistmise, kui nad osutavad probleemallikale. Nt:

A: Tdpsustage sihtpeatuse nimi, palun! (VOZ 2001 — lausemall v4i osaliselt
muutuv lausemall)

A: Tapsustage Ilihtepeatuse nimi, palun!  (VOZ 2001 — lausemall voi osaliselt
muutuv lausemall)

A: Mis nimi? (VOZ 2009 — spontaanne voor)
A: Mis ajast kdib jutt? (VOZ 2009 — spontaanne voor)
A: kas see oli kiisimus? (VOZ 2009 — spontaanne voor)
A:ja ‘aadress oli "Kalda “tee?  (telefonivestlused — spontaanne voor)
A: e=kuidas=se sa’long oli (telefonivestlused — spontaanne voor)

Spontaanne voor on dialoogi toimumise hetkel loodud tekst, vastandina lause-
mallile, mis on eelnevalt VOZ-i eksperimendi lidbiviija vOi programmeerija poolt
ette valmistatud sisendtekst. Kuna DS Alfredi korpuses Volur ei sekku ja DS
Annika puhul Volur sekkub vaid harva, siis neid mittemdistmisi ei ole siin
esitatud.

Kbigis kolmes korpuses, kus ametnik sonastab probleemallikat sisaldavaid
mittemdistmisi, on ametniku mittemdistmise lausungi iilesehitus vidgagi erinev.
VOZ 2001 korpuses on sellised mittemdistmised esitatud tdislausega, erinev on
iiksnes probleemallikale viitav sona. VOZ 2009 korpuse voorud varieeruvad,
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kuid kdik siinesitatud ja enamik korpuses olevaist juhtumeist algavad kiisisOnaga,
millele jargnevas osas on nimetatud probleemallikas. Samuti v3ib mittemdistmise
moodustamiseks olla kasutatud {iksnes probleemallikat voi v3ib olla tegemist
verbi sisaldava kiisimusega. Telefonivestluste verbi sisaldavad juhtumid sisal-
davad enamasti olema p6drdelist minevikuvormi ofi. See on oluline, kuna vdib
ehk aidata arvutiprogrammil mittemdistmisi tuvastada. Kiisisdna kdnevooru algu-
ses on 3 juhul ja 4 sellisel juhul mitte. DS Alfredi ja DS Annika korpuses, nagu
mainitud, ei algata siisteemi ametnik mittemdistmisi, kuid DS Annika V&lur
moodustab 2 mittemdistmist, millest 1 mittemoistmine lokaliseerib probleem-
allika.

Uhesdnaliste kiisimuste kasutamist (nt mis?, kes?) parandusalgatustes on
esile tostnud juba Sacks, Schegloff, Jefferson (1974). Erinevaid iihesonalisi
kiisimusi mittemdistmise mérkimiseks kliendi poolt tuleb ette kdigis korpustes
(vt ptk 5.3).

Arvuti vahendusel peetud dialoogides on kliendi sonastatud mittemoistmiste
puhul osal mittemdistmiste mustritest suur omavaheline sarnasus, kuid sellist
suurt sarnasust ei esine kliendi mittemdistmistes telefonivestlustes.

Selguse huvides olgu igast korpusest toodud paar omavahel mdneti sarnast
ndidet (ehkki need ei kuulu samade mustrite ja reeglite alla):

mismoodi? (VOZ 2001)

mis niitid toimub (VOZ 2001)
milline? (VOZ 2009)

miks ma kiisin mida? (VOZ 2009)
mida? (DS Alfred)
millest sa rddgid? (DS Alfred)
millega? (DS Annika)
millest tekib aftoosne stomatiit? (DS Annika)

ah? (telefonivestlused)
kuidas? (telefonivestlused)
[mis=asi.] (telefonivestlused)
neli neli ‘seitse? (telefonivestlused)
> kuidas=se “lopp oli. < (telefonivestlused)
Korvekiila “osaiihing (telefonivestlused)
> akkame “otsast peale=h. < (telefonivestlused)

On kerge veenduda, et tiitipiline kliendi mittemdistmine korpustes, kus toimub
kirjalik vestlus arvuti vahendusel, erineb telefonivestluste kliendi parandusalga-
tustest. Kuigi ka telefonivestlustes sisaldab mittemdistmine monigi kord kiisi-
sona, on kliendi mittemdistmiste {ildpilt siiski sootuks eripalgeline (vt lisa 7).
Lihtsaim jdreldus esitatust on see, et kui tulemusi rakendada kirjalike DS-ide
arendamisel, siis on sellised mittemdistmiste mustrid piisavalt kattuvad, et
sellest tulenevat teadmist saaks rakendada DS-i loomisel v&i paremaks muut-
misel. Kui siinset uurimistodd vaadelda suuliste DS-ide loomise kontekstis, siis
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on kahtlemata ndutav lisauurimus, sest eesti keele jaoks selliseid DS-e veel pole
ning seetdttu puudub igasugune teave, kas suulises DS-is kiitub klient sarnaselt
kirjaliku DS-i kéitumisega vdi on kliendi kditumine pigem sarnane telefoni-
vestlustes inimesest ametnikuga suhtlemise viisiga.

5.1.2. Ulekiisimine

Ulekiisimine on DS Alfredi ja telefonivestluste korpuses kdige levinum paran-
dusalgatus, teistes korpustes on iilekiisimiste esinemissagedus vordlemisi sarnane
iimbersOnastamistega, seejuures VOZ 2001 korpuses ja DS Annika korpuses
esineb {ilekiisimisi eriti vidhe (vastavalt 2 ja 3 juhtumit), VOZ 2009 korpuses
monevorra rohkem (13 juhtumit).

Ulekiisimised on kirjalike dialoogide puhul, kus eelnevat teksti saab iile
lugeda, enamasti justkui ebavajalikud. Kuid just fakt, et iilekiisimist siiski kaunis
sageli kasutatakse, niitab, et see on loomuliku suhtlemise osa ja jérelikult voiks
kaaluda niisuguste iilekiisimiste DS-ile programmeerimist.

Ulekiisimine ei pruugi tihti osutada veale probleemvoorus. Tegemist vdib
olla kinnituse kiisimisega, suhtlemise sujuva jatkamisega, aja vOitmisega Voluri
poolt, tdpsustamisega vm.

Dialoogide analiiiis nditas, et kliendi vajadus tdpsustada, iile kiisida, kinnitust
saada v0i viljendada ebakindlust DS-i info andmise detailide puhul on eriti olu-
line, kui puudub ajavéljend (nagu nédalapéev, kellaaeg), koht ja kinoinfo puhul
ka filmi nimi. See loetelu ei ole iillatav, ent oluline on asjaolu, et parandusalga-
tus esineb tihti ka siis, kui eelnevas tekstis on kiill olemas kodik need kompo-
nendid, aga nad asuvad eraldi voorudes.

Ulekiisimisel on muugi iilesanne kui andmete digsuse kontrollimine. Niiteks
kasutatakse ilekiisimist kinnitamiseks, mitte seetdttu, et ei saadud Oeldust-
kirjutatust aru, vaid soovimaks, et iitleja-kirjutaja kontrolliks teele saadetud info
veel korra iile, nditeks vilistamaks juhtumeid, kus on edastatud ekslik info.
Lisaks voib tlekiisimisel olla teatav harjumusel pohinev kasutusviis. Telefoni-
vestluste puhul v4ib klient korrata numbrit, et saada lisaaega numbri kirjapane-
kuks v&i meeldejatmiseks. DS-iga suheldes on iilekiisimine vahel kliendi iilla-
tust nditav lausung.

Tabelis 22 on vordlevalt esitatud koigi korpuste iilekiisimiste lausungite
multifunktsionaalsusest tulenevad DA-d.

Tabeli 22 arvud ei vdimalda luua sarnast joonist nagu mittemdistmiste korral
on esitatud (joonis 26), sest telefonivestluste vastust pakkuva kiisimusena (KYE:
VASTUST PAKKUV) esitatud {iilekiisimiste rohkus muudab joonisel teised arvud
liiga véikeseks ehk visuaalselt halvasti jalgitavaks.

Ulekiisimiste puhul on kdigis korpustes niha, et iilekiisimise vormistamine
vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV) on kas ainus variant
(VOZ 2001, DS Annika ja telefonivestlused) voi kdige sagedasem variant (VOZ
2009 ja DS Alfred).
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Tabel 22. Uldkokkuvdte kdigi 5 korpuse DA-dest, mis iilekiisimisi véljendavad

voOz voOz DS DS Telefoni-

2001 2009 Alfred Annika | vestlused
Dialoogide arv korpuses 22 75 144 144 126
KYE: VASTUST PAKKUV 2 10 36 3 72
KYE: SULETUD KAS — 2 1 — —
KKIJ: KINNITAMINE — — 2 _ _
KYE: MUU _ 1 _ _ _
YA: PRAAK — 5 — — —
Ulekiisimiste lausungite arv 2 13 37 3 72
kokku

Mirkus. Rea Ulekiisimiste lausungite arv kokku ei ole alati vdrdne veeru summaga, sest
iilekiisimise lausungil (nagu ka teistel lausungitel) voib olla erinev arv teisi mérgendeid. Sarnased
tabelid ametniku ja kliendi vormistatud lausungite eristusega on leitavad igat vastavat korpust
kirjeldavast peatiikist.

61 telefonivestluste korpuse partneri parandusalgatusest 18 dialoogis on ainus
suhtlusprobleem seotud telefoninumbri iitlemisega. Lisaks sellele leidub mit-
meid dialooge, kus iiks suhtlusprobleemidest on telefoninumbrist arusaamine,
kuid lisandub veel mdni parandusalgatust pohjustav probleem (nt nimi, aadress).
Telefoninumbri iitlemisega ja arusaamisega seotud suhtlusprobleemid on tele-
fonivestluste korpuses véljendatud valdavalt iilekiisimisena. Nii on see 16 korral
ja mittemodistmine esineb 6 korral neis 18 dialoogis.

Numbrite iitlemisega seotud iilekiisimistest annab Parkson (2007) pdhjaliku
ilevaate ning seetdttu siin t66s kdiki neid tdhelepanekuid ei korrata, kuna teistes
korpustes info andmist telefoninumbrite kohta sel kujul ei esine. See numbrite
itlemise info voiks kasulikuks osutuda juhul, kui loodav DS pakub telefoni-
numbreid.

Uks laialt kasutatud kliendi iilekiisimise viise leidub eriti arvukalt DS
Alfredi korpuse ja VOZ 2009 korpuse dialoogides. Kone all olev iilekiisimine
moodustatakse kliendi poolt liihidalt, s.t sageli 1 sona voi sOne abil, kuid
monikord ka 2 sdna voi sone abil vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST
PAKKUV). Sellised parandusalgatused on:

e pdriselt
PARISELT
kindel voi
toesti?
ausalt
:D tegelt
ausalt ka
jne.
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Niisugused iilekiisimised on lahendatavad (PPJ: LABIVIIMINE) jaatuse jah abil
ning seetdttu saab viltida DS-idesse korduste programmeerimist, kuna vastavalt
varem véidetule ei ole mdnede autorite (nt Treumuth 2011, Vrajitoru 2006)
arvates kordamine loomuliku DS-i loomise huvides (vt ka ptk 5.2.4.). Selliseid
ilekiisimisi ei leidu VOZ 2001 korpuses, sest seal ei moodusta klient iihtegi
iilekiisimist. Ka DS Annika korpuses ei ole sellist {ilekiisimist 2 kliendi-poolse
tilekiisimise hulgas.

Teine levinud viis iilekiisimisi sdnastada erineb eelmisest selle poolest, et
kliendi parandusalgatus sisaldab verbi olevikus:
on voi;
oled kindel;
oled sa kindel;

arvad Vvoi.

Selliseid lausungeid/voore leidub véhesel médral VOZ 2009 ja DS Alfredi
korpuses, kuid suuremas korpuses on nende leidumise tdendosus kordi suurem.
VOZ 2001 korpuse mdlemad iilekiisimised on ametniku, mitte kliendi
moodustatud ning DS Annika kliendi iilekiisimised ndevad vélja teistsugused.
Telefonikorpuses jah-lopuliste vdi vd-10puliste vastust pakkuvate kiisimuste
voorude korral péris samasuguseid juhtumeid ei leidu, kuid esindatud on
monevorra sarnased analoogid:

e =proovite jah;
ongi "Hdidberg=vd;
[ Eedenis] on ka jah;
ei ‘ole jah;
ei ‘nde jah.

Kolmandaks sagedaseks néhtuseks on iilekiisimise juhtumid, mis moodus-
tatakse nimisdna voi parisnime abil.

o FEkraan?

e Kinno?

e Uliopilasele?

o [klambritega?

Neid juhtumeid on VOZ 2001 ja DS Alfredi korpuses vaid paar tiikki ning ka
telefonikdnede hulgas kliendi poolt vaid iiksikutel juhtudel esindatud (nt Korve-
kiila.), DS Annika korpuses on 1 juhtum, aga VOZ 2009 korpuses leidub 6
selget ning 2 sarnast juhtumit. Samas on selline ithesdonaline (nimisdna voi
parisnimi) vastust pakkuv kiisimus (iilekiisimine) telefonikonede ametnike poolt
isegi rohkem kasutamist leidnud kui kliendi poolt.

Ehkki DS Annika klientide 2 iilekiisimist on samuti vastust pakkuvad
kiisimused (KYE: VASTUST PAKKUV ), siis lausungi iilesehitus ei mahu iihegi
siinkohal esitatud sagedase juhtumi alla. Seega on voimalik, et erinevates siis-
teemides loovad kliendid iilekiisimisi erineval moel.
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Hoolimata sellest, et tdpselt samasugust juhtumit telefonikdnede salvestustes
ei kohta, esineb seal kiillaldaselt vastust pakkuva kiisimuse (KYE: VASTUST
PAKKUV) juhtumeid, mille iilekiisimise lausung 16ppeb sdnaga jah ning kui
tegemist ei ole just telefoninumbriga, siis saab need juhtumid kanda sama liigi-
tuse alla (nt ‘Opetajate tuba jah.).

Telefonikdnedes kasutatakse kiisimuse méarkimiseks sageli lausungi 16ppu
lisatud sdna jah, aga vahel ka sona voi/vd. Samas kirjalike dialoogide puhul
kasutatakse vd lisamist ainult DS Alfredi korpuses 4 juhul, kuid mitte tikski
neist juhtumitest pole parandusalgatus.

Kokkuvétvalt voib viita, et iilekiisimisi moodustatakse erinevates korpustes
erinevalt, ehkki VOZ 2009 ja DS Alfredi korpuse iilekiisimistes on rohkem
sarnasust, kui teiste korpuste seda liiki parandusalgatustes. Nende korpuste
(VOZ 2009, DS Alfredi) paljude mittemdistmiste samalaadne moodustamine on
moneti illatav, kuid samas kergesti seletatav. Voiks ju eeldada, et omavahel
enam sarnased on VOZ 2001 ja VOZ 2009 korpus ning DS Alfredi ja DS
Annika korpus. Ent dialoogide analiiiis nditab, et VOZ 2009 ja DS Alfredi dia-
loogides viljendas ametnik end enim juturobotilikult (s.t vdhem infoamet-
nikuna, rohkem sobraliku vestluskaaslasena) kui teistes arvuti vahendusel toi-
munud dialoogides. See omakorda niib olevat mdjutanud klientide keelekasu-
tust ja parandusalgatuste moodustamise viisi. Seetdttu on just VOZ 2009 ja DS
Alfredi korpus mdnedes niianssides omavahel enim sarnased.

5.1.3. Umbersdnastamine

Umbersdnastamiste osakaal korpuseti on vigagi erinev. Umbersdnastamisi
leidub kdige enam VOZ 2009 korpuses (14 juhtumit 75 dialoogi kohta) ja tele-
fonivestluste korpuses (28 juhtumit 126 dialoogi kohta), DS Annika korpuses
esineb neid 5 juhul ning korpustes VOZ 2001 ja DS Alfred on vastavalt 1 ja 2
iimbersOnastamist. Niisiis on iimbersdnastamiste juhtumite esindatus osas kor-
pustest uurimise seisukohast kahetsusvairselt viike, kuid nad voimaldavad siiski
vaadelda, kas nad omavad iihisjooni telefonivestluste véi VOZ 2009 korpuse
uimbersOnastamistega. Tabelis 23 esitatakse vordlevalt, milliseid DA-sid on
iimbersOnastamise moodustamiseks kasutatud.

Tabeli 23 arvud ei vOimalda luua sarnast joonist, nagu mittemdistmiste
korral on esitatud (joonis 26), sest telefonikdnede vastust pakkuva kiisimusena
(KYE: VASTUST PAKKUV) esitatud imbersonastamiste rohkus muudab joonisel
teised arvud liiga vdikeseks ehk visuaalselt halvasti jdlgitavaks.

Koigis korpustes, v.a VOZ 2001 korpuses, on kdige levinum {imbersdnasta-
mise moodustamise viis vastust pakkuv kiisimus (KYE: VASTUST PAKKUV).
Kusjuures tasub tdhele panna, et ainus korpus, kus sellist juhtumit ei esinenud, on
kdige vdiksema dialoogide arvuga korpus (VOZ 2001). Seega ei saa vilistada, et
suurema dialoogide arvu puhul oleks sealgi korpuses juhtumeid leidunud.
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Tabel 23. Uldkokkuvdte uuritud korpuste DA-dest, mis iimbersdnastamise lausungites
esinevad

vOz vOzZ DS DS Telefoni-

2001 2009 Alfred | Annika | vestlused
Dialoogide arv korpuses 22 75 144 144 126
KYE: VASTUST PAKKUV — 10 2 3 27
KYE: SULETUD KAS 1 3 — 1 1
TVI: VASTUVOTMINE 1 _ _ _ _
KYE: JUTUSTAV KAS — 1 — 1 —
YA: PRAAK _ 1 _ _ _
VTE: VASTUSE TINGIMUSTE — 1 — — —
TAPSUSTAMINE
Umbersénastamiste 1 14 2 5 28
lausungite arv kokku

Mirkus. Rea Umbersénastamiste lausungite arv kokku ei ole alati vérdne veeru summaga, sest
lausungitega voib olla seotud erinev arv DA-sid. Sarnased tabelid ametniku ja kliendi vormistatud
lausungite eristusega leiduvad iga vastava korpuse peatiikis.

Umbersdnastamine on infodialoogides enam omane ametnikule (v.a DS Alfredi
korpuses, kus mdlema iimbersonastamise autor on klient), kes niiteks telefoni-
vestlustes formuleerib saadud info timber tdendoliselt viisil, mil see esineb
andmebaasis, mille {ilesehitus on talle tdokogemuse pdhjal teada, aga kliendile
mitte. Teinekord voib tegemist olla ka kliendi pisivea (vale tdht périsnimes)
parandamisega voi ettepanekuga, et vahest mdtles klient hoopis ametniku poolt
iimbersonastatud nime. Selliseid juhtumeid, kus klient iitleb nt filmi nime
valesti, aga saab siiski dige teabe (vdi kasvdi timbersdnastatult filmi dige nime),
ei leidu t60s vaadeldud DS-ide korpustes, ent see voiks olla vdgagi huvitav ja
kasutoov lisand DS-ile. Seda enam, et DS-idesse on programmeeritud triiki-
vigadega sonade moistmine (Treumuth 2011).

Sarnast iimbersOnastamist esineb ka DS Annika dialoogides, kus Vd&lur
vestleb kliendiga ja votab kliendi vooru lithidalt kokku erialaselt kasutatava ter-
miniga (nt implantaat, breketid).

Telefonikdnedes on imbersonastamine tihti seotud helistaja 6eldud andmete
viimisega andmebaasis kasutatavale kujule (nt Kaa salong —> Kaa arvuti-
salong; Elmar —> raadio Elmar; soolaravi —> soolakambrid).

VOZ 2009 korpuse lithidalt vormistatud limbersdnastamised on enamasti
seotud ajaviljenditega (nt kas tina?), kuid on niide ka {imbersdnastamisest, mis
koosneb 1 sonast (seebiooper?).

Kokkuvotvalt voib delda, et ametniku iimbersdonastamised on rohkem kui
teised parandusalgatused seotud ainevaldkonnaga, sest ametnik sdnastab kliendi
lausungid iimber andmebaasile vastavale kujule.
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5.1.4. Partneri algatatud paranduse jarelliige

Telefonivestluste korpus on ainus korpus, kus esineb vihem parandusalgatusi
kui partneri algatatud paranduse jérelliikmeid (vastavalt 124 ja 141). Parandus-
algatuste ja parandamiste suhe on kdige enam tasakaalust vidljas DS Alfredi
korpuses (vastavalt 58 ja 7, lisandub 2 partneri algatatud paranduse jirelliikme
siistematiseerimata lausungit). Ka VOZ 2009 korpuses on see esi- ja jirel-
liikmete suhe tasakaalust viljas (vastavalt 74 ning 46 ja lisandub 1 partneri
algatatud paranduse jdrelliikme siistematiseerimata lausung). VOZ 2001 ja DS
Annika korpuses on esi- ja jérelliikmete arv enam sarnane.

Jargnevad tabelid (tabel 24-26) néitavad vordlevalt, milliseid DA-sid part-
neri algatatud paranduse jérelliikmeks olevates lausungites neis 5 analiiiisitud
korpuses kasutatakse. Seejuures ei ole eristatud ametniku ja kliendi parandus-
algatustele jargnevaid jarelliikmeid ega neid iiksikuid juhtumeid, mil oli tege-
mist tiipoloogiasse mitte sobituvate jarelliikmetega (PPJ: MUU). Need eristused
on olemas peatiikkides, kus vastavat korpust analiiiisiti.

Tabel 24. Uldkokkuvdte uuritud korpuste DA-dest, mis esinevad partneri algatatud
paranduse jérelliitkme lausungites pérast mittemdistmisi

voOZz voz DS DS Telefoni-

2001 2009 Alfred | Annika |vestlused
Dialoogide arv korpuses 22 75 144 144 126
DIE: SOOV 5 3 _ _ _
DI1J: INFO ANDMINE 9 12 — — 4
DIJ: MUU _ 1 1 _ _
IL: TAPSUSTAMINE — 1 — _ _
KYE: AVATUD 4 2 — _ _
KYE: JUTUSTAV KAS 2 1 _ _ _
KYE: SULETUD KAS 4 2 — _ _
KYJ: EI _ 1 _ _ _
KYJ: INFO ANDMINE 14 5 1 8 21
KYJ: JAH — _ _ _ 1
SEE: ARVAMUS _ 1 _ _ _
SEE: VAIDE 1 — _ _ _
YA: PRAAK _ 1 _ _ _
Kokku 39 30 2 8 26

Nagu vordlevast tabelist 24 selgub, kasutatakse erinevates korpustes vordlemisi
erinevaid mooduseid partneri algatatud paranduse jarelliikme moodustamisel
parast mittemdistmist. Ainus DA, mis kdigis 5 korpuses parandamisel esineb,
on info andmise jérelliige pérast kiisimust (KYJ: INFO ANDMINE). Veel selgub
DA-de pdhjal, et veidi sarnasemad on VOZ 2001 ja VOZ 2009 korpus, kus
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modlemas kasutatakse vordlemisi palju erinevaid DA-de mittemdistmisele jérg-

nenud parandamistes.

Tabel 25. Uldkokkuvdte uuritud korpuste DA-dest, mis esinevad partneri algatatud

paranduse jérelliikme lausungites parast tilekiisimisi

vOz vOzZ DS DS Telefoni-

2001 2009 Alfred | Annika | vestlused
Dialoogide arv korpuses 22 75 144 144 126
IL: TAPSUSTAMINE — 3 — 1 10
KYJ: EI — 3 1 3
KYJ: INFO ANDMINE — — — 1 _
KYJ: JAH 2 7 3 1 64
KYJ: MUU — — 1 — —
KYJ: NOUSTUV EI — — — 1
YA: PRAAK _ 6 _ _ _
Kokku 2 17 7 4 78

Ulekiisimistele jiargnenud parandamisel kasutatakse kdigis korpustes iihiselt ainult
jaatamist (KYJ: JAH) ja 4 korpuses ka eitust (KYJ: EI). Tdpsustamise (IL:
TAPSUSTAMINE) DA-d tuleb ette 3 korpuses, iilejadnud DA-sid (KYJ: INFO
ANDMINE, KYJ: MUU, KYJ: NOUSTUV EI, YA: PRAAK) ei esine erinevates korpustes.

Tabel 26. Uldkokkuvdte uuritud korpuste DA-dest, mis esinevad partneri algatatud
paranduse jérelliitkme lausungites pérast iimbersdnastamisi

vOZzZ vOZzZ DS Telefonive

2001 2009 Annika stlused
Dialoogide arv korpuses 22 75 144 126
IL: TAPSUSTAMINE 1 2 — 6
KYJ: EI 1 1 3
KYJ: INFO ANDMINE — — 4 3
KYJ: INFO PUUDUMINE — — 1 —
KYJ: NOUSTUV EI 1
KYJ: JAH — 7 — 21
KYJ: MUU — 2 — 1
YA: PRAAK _ 3 _ _
Kokku 2 15 6 35

DS Alfredi korpuse iimbersdnastamistele ei jirgnenud parandamist. Ainus DA,
mida koigis iilejadnud 4 korpuses kasutatakse, on eitus (KYJ: EI). 3 korpuses on
kasutatud tdpsustamist (IL: TAPSUSTAMINE). Info andmisena (KYJ: INFO
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ANDMINE), jaatusena (KYJ: JAH) ja siistematiseerimata kiisimuse jarelliikmena
(KYJ: MUU) on partneri algatatud paranduse jéarelliige vormistatud 2 korpuses.
Ulejaanud DA-sid (KYJ: INFO PUUDUMINE, KYJ: NOUSTUV EI, YA: PRAAK) pole
parandamise sonastamisel kasutatud rohkem kui 1 korpuses.

Millega seletada, et telefonivestluste korpuses esineb rohkem partneri alga-
tatud paranduse jirelliikmeid kui parandusalgatusi? Uks vdimalik seletus on, et
kirjalike dialoogide puhul ei ole alati paranduse ladbiviimine oluline, sest vest-
luses osalejad saavad eelnevat teksti {ile lugeda ning néiteks kinnitamine jaatuse
abil ei ole vajalik. Teine selgitus on, et suuline dialoog vdimaldab lausungeid/
voore kiiresti luua, mistdttu reageeritakse suhtlusprobleemi tekkimisel moni-
kord mitme partneri algatatud paranduse jérelliikmega. Kolmandaks on uuritud
5 korpusest telefonivestluste korpus kdige suurema loomuliku suhtlemise ast-
mega korpus ja seetdttu leidub seal ehk enim partneri algatatud paranduse jérel-
litkmeid.

Parandamise asemel uue kiisimuse esitamine on omane nii VOZ 2009 kui
DS Alfredi korpuse dialoogidele. Kuna DS Annika parandamise lausungid olid
pikemad vorreldes teiste arvuti vahendusel peetud dialoogide parandamistega, siis
saab véita, et partneri algatatud paranduse jérellitkme vormistus (pikkus) vaib
oleneda DS-i teemast. Niiteks meditsiinilist infot pakkuv hambaravi teemal
vestlev DS Annika paranduse ldbiviimise lausungid on pikemad, sest inimesed
tildjuhul ei valda meditsiinilist terminoloogiat ja seega kasutatakse paranda-
miseks pikemaid selgitusi ametniku poolt ja klient kasutab partneri algatatud
paranduse jarelilkme vooru oma terviseprobleemi tdpsemaks selgitamiseks.

Oluline paranduse lébiviimisega seotud tddemus, milleni korpuse materjali
analiilis viis, ongi see, et kuigi suhtluseesmérgini vdidakse jouda ka ilma paran-
dusalgatusele reageerimata (nditeks seetdttu, et klient kohaneb DS-iga), siis
loomulik suhtlus reeglina ootab paranduse ldbiviimist.

5.2. Muud olulised aspektid
5.2.1. Teemavadlised kiisimused, hinnangud ja arvamused

Dialoogide analiilisimise pohjal on joutud jareldusele, et ei tasu liita informat-
siooni andvat DS-i ametnikku ja juturobotit. Saavutamaks DS-i arendamisel
parimaid tulemusi, on mdistlik hoida need kaks rakendust lahus, sest kliendi
kditumist mojutab suuresti ametniku kéitumine. Naljatlev ja vaba keelekasu-
tusega ametnik vOib olla vdga lummav juturobotina, kuid ametnikuna kahandab
see siisteemi usaldusvéérsust. Analiiiis néitab, et kui klient méarkab, et DS-1 amet-
nik on valmis arendama DS-i teema vélist vestlust, siis klient, kellel puudub
motivatsioon infot leida (nt test-kliendid), hakkab DS-i kasutama juturobotina.
Ja vastupidi, reaalse DS Annika 144 dialoogis leidus vaid 1 korvalekalle aine-
valdkonnast.

Lisaks, poordudes tagasi loomulikult suhtleva DS-i idee juurde, on selge, et
infotelefonile helistades ei eeldata ametnikult ebaformaalset suhtlust. Institutsio-
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naalsele suhtlemisele ongi loomulik kasutada teistsugust keelt, seega milleks
peaks loomulikust keelest aru saavate info-DS-ide ametnikud suhtlema teist-
moodi, kui suhtlevad ametnikud igapdevaelus oma klientidega.

Teemavilist kiisimust esitades teavad inimesed enamasti histi, et nende
kiisimus ei ole asjakohane. Dialoogide analiiiis niitas, et kui arvuti ei genereeri
teemavilisele kiisimusele vastust, kaotavad kliendid sageli huvi esitada teema-
viliseid kiisimusi. Ehkki loomulikult suhtleva DS-i ideaali jargi ei peeta vooru
véljastamata jatmist ehk parimaks lahenduseks, siis teemaviliste kiisimustega
toime tulemiseks vdib vooru mitte-véljastamist siiski kaaluda, s.t testimise abil
vorrelda, kas vooru mitte-viljastamine on kokkuvdttes efektiivsem kui mone
lausungi véljastamine.

Suur osa teemavilistest kiisimustest on seotud ametnikku illustreeriva pildiga,
mis on DS-i veebilehel niha. Kliendid tunnevad sageli huvi ametniku isiku voi
tema vilimuse detailide vastu. Sellest tulenevalt ei saanudki VOZ 2001 korpuses
nimetatud probleem esineda, s.t teemaviliste kiisimuste risk oli vdiksem, sest
sealses rakenduses puudus pilt. DS Annika korpuses leidus vaid 1 dialoogis
144-st teemast korvalekaldumine, mis néitab, kui olulist rolli méngib teemas
plisimisel kliendi vajadus saada informatsiooni. Selgus, et isiklikud kiisimused
DS-i avatari kohta esitatakse mdnikord ka siis, kui siisteem ei saa arvutikasutaja
ainevaldkonnasisesest kiisimusest aru;

Korpuste analiiiis nditas ka, et kiisisonaga miks algavad tihti need kliendi
kiisimused, mis nduavad (simuleeritud) DS-i ametnikult teadmisi, mida arvuti-
programmil ei ole (nt miks sa seda arvad?; miks sa seda kiisid?; miks ma ropen-
dada ei tohi?). Seega voiks sOna miks muutuda DS-i loojate jaoks liheks olu-
liseks votmesonaks iihelt poolt teemaviliste kiisimuste tuvastamisel (nt miks sa
kiilakas oled?; miks sul Michael Jacksoni nina on?) ja teiselt poolt esineb see ka
lausungites, millega pooratakse tdhelepanu siisteemi aeglusele (nt miks sa ei
vasta; miks sa nii kaua motled voi miks sa ei iitle midagi?).

VOZ 2009 korpuse ametnikud on monikord teemavilistele kiisimustele
vastuseks véljastanud teadet selle kohta, mis teemal annab DS infot. Nii ei jdeta
klienti vastuseta ja samas juhitakse ta tagasi DS-i teema juurde. Klient saab
seejuures jouda endamisi jareldusele, et tal pole pohjust oodata vastuseid teema-
vilistele kiisimustele. See ndib kdesoleva t60 autorile parim lahendus nt selliste
teemaviliste kiisimustega opereerimisel, kus klient esitab kiisimusi avatari
vilimuse kohta.

DS Alfredi ametniku voor kdik ei peagi meeldima on kliendi arvamuste ja
hinnangute lahendamiseks onnestunud leid. Nimetatud lausung on sedavord uni-
versaalne, et sobib igasuguste korpuses ette tulnud kliendi negatiivsete hinnangute
puhul ametniku kompromislikuks vastuseks.

Kui DS suudab probleemallikale viidata, siis on see kliendile pigem muljet-
avaldav kui pettumus. Seda kinnitavad moned VOZ 2009 ja DS Alfredi korpuse
juhtumid, kus kliendid jagavad positiivseid hinnanguid ja arvamusi DS-i suut-
likkuse kohta (vt ka ptk 4.3.5.6 ja 4.7.5.1).
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Kokkuvotvalt saab viita, et kliendid annavad meelelahutuslikke elemente sisal-
dava siisteemi puhul hinnanguid siisteemile, reaalset infot vajades nad nii ei toimi.

5.2.2. Ebamaarased keelendid

Korpustes voib voor saada probleemvooruks, kui see sisaldab sona voi viljendit,
millel on ebamiérane tdhendus. Dialoogide analiiiis nditas, et sOnu erinevaid,
midagi, mingi, mitmeid, moni, praegu ja seal sisaldav konevoor voib kujuneda
probleemvooruks, kui vestluspartner tunneb, et peab suhtluseesmirgi saavuta-
miseks sellise sona all moeldu teada saama. Seega oleks iihelt poolt kasulik
DS-ile ebamédraste sonade listi loomine, mis vdimaldaks arvutiprogrammi
ametnikul algatada parandus, mille vastus aitaks dialoogi ametnikku suhtlusees-
mirgile l&hemale. Teiselt poolt oleks kasulik neid keelendeid mitte program-
meerida DS-i ametniku lausungitesse.

Niisiis, kui eemaldada sellised sonad DS-ide info jagamise lausungitest, siis
saab ennetada klientide parandusalgatusi. Ja ka vastupidi, DS peaks olema val-
mis kliendi seda liiki ebamééraseid sonu sisaldavateks lausungiteks ning suutma
anda juhtndore, kuidas klient saaks ennast parandada ilma, et tal tekiks kahtlusi
DS-i padevusest. Ebamaéraste keelendite hulka, millega dialoogsiisteemide
loojad peaksid arvestama, vdiksid toendoliselt kuuluda umbméiérased asesdonad
(nt keegi, mingi, miski, moni), mdoned kvantumit véljendavad nimisdnad (nt Aulk,
mitu), moned omadus- ja madrsonad (nt kaugel, palju, vihe, varsti), kuid sellist
listi vOiks jooksvalt tdieneda vastavalt reaalsete DS-ide dialoogides esinevate
juhtumite abil.

DS-ide korpuseid analiiiisides selgus, et leidub mitmeid programmeerija
vilja moeldud lausungeid, mille sdnastus tekitab iihel voi teisel pdhjusel arvuti-
kasutajas segadust. Mdistagi on programmeerimisel véimatu ette ndha koiki
selliseid probleemkohti, ent korpuse analiilis annab voimaluse avastada, vilja
praakida voi muuta selliseid veaohtlikke lausungeid.

Hiiperoniitimide kasutamine DS-i ametniku voorudes on n-6 turvalisem (nt
erinevaid protseduure vs. konkreetsete protseduuride nimetamine), s.t DS-i eksi-
misvOimalus on info andmisel védiksem. Ent olukordades, kus info andmine on
seotud infokiisija vdimaliku ebamugavusega voi valuga (nt hambaravi protse-
duurid), voiks eelistada hiiponiitimide kasutamist, kui soovitakse kasutaja paran-
dusalgatusi véltida, sest hiiperoniiiimid toovad sellistes situatsioonides kaasa
parandusealgatusi. Kliendi parandusalgatus on tdenédolisem juhtudel, kus
(probleem)voor sisaldab iildisust v3i ebamérasust.

5.2.3. Probleemallikas ja parandusalgatuste vajalikkus

DS Alfredi ja DS Aivo (VOZ 2009) dialoogides on moned komponendid, mis
eriti tihti parandusalgatusi tekitavad. Nendeks on aja- ja kohavéljendid ning
filmide nimed. DS Annika puhul on kliendi parandusalgatuste pdhjuseks eri-
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alane terminoloogia. Dialoogide analiiis néitab, et kliendi vooru probleem-
vooruks muutumise risk on suur, kui voorus esineb:

sléng;

voorkeelsed viljendid eestikeelse lausungi sees;

voorsonade voi vodrsonaliste véljendite eesti keeles iimberkirjutamine;
voorud inglise keeles vOi mones teises voorkeeles;

konekeelsed viljendid nagu pole hullu, dra poe jms;
1-2-sdnalised/sdnelised elliptilised kiisimused v6i muud DA-d.

Alustades DS-i loomist on programmeerijal muuhulgas voimalik valida jargne-

vate voimaluste vahel:

1) programm, mis vildib ise paranduste algatamist v0i paranduse algatamiseks
pOhjuseks olemist ning ignoreerib kasutaja probleemvoore ehk voore, millele
DS ei leia vastet ja ignoreerib kliendi algatatud parandusi,

2) programm, mis suudab probleemidest aru saada, algatada parandusi ning
partneri parandusalgatustele vastata.

Korpuste analiiiis néitab, et kui probleem on juba tekkinud (probleemvoor, millele
programm ei leia vastet v4i kliendi parandusalgatus), siis programmi vaikimine
enamasti ei ole hea lahendus (v.a ehk teemaviliste kiisimuste korral). See tekitab
kliendis tunde, et siisteemi t60s esineb torge. Niisiis vihemalt neis situatsiooni-
des peaks DS mingisuguse verbaalse vastuse (lausemalli) kliendile edastama.
DS Alfredi korpuses ja DS Annika korpuses esineb juhtumeid, kus hooli-
mata kliendi parandusalgatuse vo0i probleemvooru ignoreerimisest joutakse
suhtluseesmérgini. Neis mdlemas korpuses vilditakse parandusalgatusi, s.t
ametnik ei sdnasta voore nagu ma ei saa aru voi palun tdpsusta oma kiisimust.
Selline lahendus to6tab monedes dialoogides vdga hésti ning vastuoksa,
monedes teistes dialoogides annab ddrmiselt kehva ja ebaloomuliku tulemuse.

5.2.4. Kordused

Info kordamine DS-i dialoogides on oluline teema, sest kordused hiirivad
inimesi. Kordused esinevad ka loomuliku suhtluse dialoogides, ent seal korra-
takse enamasti teise inimese kdnevooru. Sidnell (2012: 5) nimetab seda mimik-
riks (mimicry). Sellist nédhtust ilmneb sageli telefonivestluste korpuses, kus
korratakse nt telefoninumbrit.

Need kordused, mis hiirivad inimesi, on DS-i ametniku poolt tdislausega
antav teave, kus DS-i ametnik kordab iseennast ja sageli on need voorud iiks-
teisele jargnevad (nt A: homme on 10 kraadi sooja, A: homme on osaliselt pilves).
2009. aasta VOZ-i eksperimentides osalejate tagasiside nditas, et arvutikasu-
tajad tunnevad tugevat vodristust kindlate lausemallide suhtes. Jarelikult iiks
lihtne vdimalus loomuliku keelekasutamise saavutamiseks on suurenda DS-i
erinevate lausemallide arvu ning vihendades nende kordumist, nt samas dialoogis

247



sama lausemalli korduva kasutamise vélistamise teel. Kéesoleva uurimuse autor
on veendunud, et igale kliendi kiisimusele/lausungile peab olema rohkem kui
kaks erinevas sonastuses voimalikku vastust — mida rohkem, seda parem.

Korduste teema on seotud mélu kiisimusega. Treumuth (2011) on séttinud
kordamiste viltimise tingimuse DS Alfredi siisteemi meelega ja seoses ees-
margiga suurendada DS-i loomulikkust. Treumuth usub, et kordused kahandavad
DS-i loomulikkust ja kordused on méark madala intelligentsusega siisteemist
(Treumuth 2011: 28). Need viited voivad toele vastata paljudes situatsioonides,
aga vooru puudumine kirjalikus DS-is (voi vaikus suulises DS-is) paranduse
labiviimise asemel ei kuulu nende situatsioonide hulka. Lausa vastupidi, see
voib kliendis tekitada kahtluse, et siisteemi t60s esineb tdrge. Oma tdodemuses
tugineb Treumuth Dana Vrajitorule (2006), kes juturobotitest radkides leiab, et
kui programm genereerib samale kiisimusele iga kord sama vastuse, siis see
viahendab siisteemi elutruudust (ingl /ife-like) ja kahandab juturoboti usaldus-
védrsust ning seega tuleb tegeleda vastuste kordamise ennetamisega. Tuginedes
siin t60s vaatluse all oleva materjali analiiiisile, ei saa sellega paris ndus olla iga
juhtumi korral. Tdendoliselt oleneb korduste elutruudus pigem sellest, milliseid
lausungeid korratakse, sest telefonikdnede infodialoogides on levinud nditeks
numbri iilekiisimine, kus ametnik oma vastuses kordab eelnevalt 6eldud infor-
matsiooni. Tegemist on reaalsete infopdringutega ning helistaja (klient) just
nimelt ootab kordamist, sest sel juhul saab ta parima kinnituse, et 6eldu oli just
selline nagu klient arvas. See kattub Treumuthi (2011: 27-28) veendumusega,
et suulistes dialoogides on kordused digustatud, sest see on osa parandamiste
strateegiatest, kuid kirjalikes dialoogides saab kasutaja alati vaadata eelnenud
teksti ja seega peaks tema meelest kordusi véltima voi peaks korduste vahel
olema teatud ajaintervall.

Kliendid voivad korrata samas soOnastuses kiisimust, kui nad ei ole DS-i
vastusega périselt rahul. Kuigi ei saa vilistada, et sellistel juhtudel pole kiisi-
muse kordus monikord seotud asjaoluga, et DS-ilt ei ole saadud piisavalt ruttu
vastust, siis nende dialoogide uurimine, kus on olemas vooru sisestamise kella-
ajad, niitavad, et kliendil peaks olema olnud piisavalt acga DS-i vastuse mérka-
miseks.

Treumuthi véitekirjast (2011: 28) selgub, et iiks osa kordustest on tingitud
naabruspaaride olemusest, nt tervitus nduab vastutervitust. Treumuth (2011: 29)
toob vilja 4 voimalust, kuidas DS vdiks reageerida kasutaja voorudele, mis
nduavad kordust:

a) vastust ei moodustata ja siisteem jadb vait;

b) vastust kordusele ei moodustata ja siisteem kasutab monda teist vastust

kui selline seos mdne teise pinus® oleva vastusega on voimalik;

¢) juba esinenud vastus sdnastatakse timber ja esitatakse;

d) juba esinenud vastus esitatakse uuesti, ent selle ette lisatakse kordusele

viitamine (nt. ,,nagu ma varem juba iitlesin, ...“).

% http://eki.ee/dict/its/index.cgi?Q=pinu& F=M&C06=et&C10=1 (17.01.2016).
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DS Alfred ja DS Annika kasutavad kahte esimest (a, b) voimalust ja seejuures
kordusteks peetakse neid korduvaid vastuseid, mis ei ole vanemad kui 2 minutit.
Partneri algatatud parandusi silmas pidades noustub kédesoleva t00 autor
variantidega b, ¢, d. Variant a on dialoogide analiilisile tuginedes digustatud ehk
kliendi teemaviliste kiisimuste korral. Ent parandusalgatuste puhul ei tuvastatud
ithtegi selget juhtumit, kus vastuse mitte-genereerimine oleks olnud digustatud.

Isegi kui informatsioon on mones eelnevas voorus olemas ja tegemist on
kirjalike dialoogidega, s.t klient saab eelnevaid voore iga hetk iile lugeda, siis
oskuslik info kordamine (teatud ajaintervalli tagant v3i erisuguses sdnastuses)
aitab véltida probleemide tekkimist.

Kordamist kasutatakse ka kui vastust kiisimusele, mis ootab jah/ei vastust
(Keevallik 2009). Kuigi kdesoleva uurimuse materjal ei voimaldanud seesugu-
seid kordamisi arvuti vahendusel toimunud dialoogides uurida (ainult telefoni-
vestluste iilekiisimistes leidub niisuguseid juhtumeid), voiksid DS-i loojad
kaaluda niisugust varianti partneri algatatud paranduse jérelliikkme lausungites.

5.2.5. Viisakus

Viisakusest kirjutades moeldakse siin t60s viisakust tavaarusaamade piires (vt
ka ptk 4.7.5.4). Viisakus holmab nditeks viisakussonu (palun, tdinan), tingiva
koneviisi eelistamist kdskivale kdneviisile ja teictamise eelistamist sinatamisele
(vt nt Pajusalu 2014; R. Pajusalu, Vihman, Klaas, K. Pajusalu 2010). Selline
iildine lahenemine viisakusele kdesolevas t00s tuleneb eelkdige sellest, et DS-ide
uurijad (tavaliselt mitte lingvistid), kes mainivad sdna viisakus (ingl politeness
ja selle siinoniitimid), ei ole defineerinud, mida nad viisakuse all motlevad (vt
ka Grice 1975; Goffman 1990; Watts 2003; Watts, Ide, Ehlich 2005: 1-17). See
tuleb mdnel juhul vélja vaid iiksikutest ndidetest, monel juhul kirjutatakse viisa-
kusest aga niiteid esitamata. Seega moistetakse kéesolevas t00s viisakuse all
seda, mida mitmed uurijad nimetavad first-order politeness (Watts, Ide, Ehlich
2005: 3).

Viisakus on Browni ja Levinsoni (1987) jargi tavaliselt osa suhtlemise pohi-
mdtetest. Jokinen (2009: 45) kirjutab, et kogenud DS-ide kasutajad eelistavad
viisakale ja aeglasele DS-ile siisteemi, kust saab informatsiooni kiirelt ja ilusta-
mata kones. Seevastu uutele kasutajatele on viisakus oluline.

Keevallik (2005) on kirjutanud oma uurimuses eesti keele viisakuse kohta, et
eestlased kasutavad kaasvestleja nime kones harvem kui néiteks ameeriklased
v0i rootslased. Kui iiks suhtlejatest on ametnik (DS, simuleeritud DS vdi info-
tootaja) nagu siinse uurimuse korpustes, siis ei selgugi enamasti kliendi nimi.
VOZ 2001 eksperimentides ei omanudki simuleeritud DS nime. VOZ 2009
eksperimentide ldbiviimiseks kasutatud siisteemi nimi on DS Aivo. DS-i nime
teadsid ka DS Alfredi ja DS Annika kasutajad. Telefonivestluste korpuses teavitas
ametnik oma nime telefonikonele vastamisel. Siiski kasutasid kliendid ametniku
nime harva. VOZ 2009 korpuses on ametniku nime lisamine lausungis enamasti
rohutab eelpool oeldut (nt Tere, Aivo!; aitih, Aivo; ootan vastust aivo; sa oled
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Jjube imelik tegelane Aivo ning anna mulle andeks aivo) ja kasutatakse veidi
enam teretamisel ja tdnamisel kui teiste lausungite (DA-de) puhul. DS Alfredi
korpuse dialoogides esineb samuti sellist ametniku nime kasutamist (nt Tere,
Alfred!; kust te pdrit olete, Alfred?), kuid DS-i nime kasutatakse DS Alfredi
korpuse dialoogides harvem kui VOZ 2009 korpuses (vastavalt kliendi 4 lau-
sungis ja 15 lausungis), kuid analiiiis ei ndita selle pdhjust. DS Annika korpuses
esineb ametniku nime kasutamist kliendi poolt veelgi harvem (2 juhtumit), kuid
need on sarnased eelnimetatud lausungitele (Tere Annika ning Aitih, Annika!).
DS-i ametnike poole nimega poérdumine on huvitav néhtus, sest erinevalt teise
inimesega suhtlemisest ei ole inimesel arvutisiisteemi ametniku nime kasuta-
misest loota mingit kasu (inimesest ametniku nime kasutamine voib mojutada
ametniku suhtumist klienti), s.t arvuti suhtumine klienti piisib iihesugune olene-
mata sellest, kas klient on viisakas voi ebaviisakas. Telefonivestluste korpuses
nimetatakse ametnikku vaid 1 dialoogis nimepidi ja seda seoses faktiga, et
klient on uuesti infotelefonile helistanud, sest on eelmises kones ithe kiisimuse
unustanud kiisida. Nime kasutab klient néditamaks, et nad (klient ja ametnik) on
juba varem vestelnud ning tdendoliselt ka selleks, et dialoogi suhtluseesméirgi
saavutamist (info saamist) kiirendada, sest kui ametnik tunneb kliendi &ara
(selles dialoogis nimetab klient ka oma nime), siis saavad nad jitkata dialoogi
sealt, kus info andmine eelmises kdnes loppes.

Fraser ja Gilber (1991: 90) kirjutavad, et {ihe inimese viisakus pohjustab
teise inimese viisakuse (Clark, Schunk 1980). Samuti nditavad uurimused, et
DS-i kéditumine mdjutab arvutikasutaja kditumist (nt Brennan 1996; Skantze
2002). Viisakust arvuti vahendusel toimunud suhtlemises on uuritud vordlemisi
palju, kuid pohjalikke kirjutisi arvuti ja inimese vahelise suhtluse viisakusest
kdesoleva to66 autor ei leidnud. Maiz-Arévalo (2015) arvuti vahendusel toimuva
kirjaliku suhtlemise uurimuses leitakse kinnitust faktile, et sageli ei tdhenda
ebaviisakus solvamist, vaid tegemist on méngulise narritamise ja Orritamisega.
Ka selle t66 materjali analiiiis kinnitab mainitud uurimistulemusi. Nimelt
ajendab viisakas sonastus ametniku poolt klientigi viisakalt vastama. DS Alfredi
ja VOZ 2009 korpustes kohtab kdige enam ebaviisakat kditumist klientide
poolt. See ei tdhenda muidugi, et ametnik kéituks neis siisteemides ebaviisakalt,
kuid mdlemas korpuses esineb ebaametliku suhtlemise mérke (vdike algustéht,
sinatamine, fraasid, mis ei kuulu ametlikku vestlusesse, jne), mis ilmselt julgus-
tavad klienti kasutama ebakorrektsemat keelt voi Grritama DS-i ametnikku. See
nihtus on muidugi seotud ka mitmete muude laiemate tunnustega nagu neti-
suhtluse isedrasused ja arvutikasutamise muutumine igapievaseks vorreldes nt
VOZ 2001 eksperimentide ajaga.

DS-i loomise jaoks on teadmine, et ametnik saab oma kiitumisega mdjutada
kliendi kéitumist, tdnuvddrne eelis, mitte puudus. Seda muidugi juhul, kui
suudetakse saada teadlikuks nendest mojuritest ning osatakse neid oskuslikult
rakendada.
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5.2.6. DS-ide kiirus

DS Alfred ja VOZ 2009 korpuse dialoogide analiiiis néitas, et vastuse kiirus on
klientidele oluline. Pdgusalt tekkis see probleem ka VOZ 2001 korpuses (vt ptk
4.3.5.7., Kullasaar 2001). DS-ist on ainult siis kasu, kui klient jouab oma
suhtluseesmargini (0ige info saamiseni) DS-iga suheldes kiiremini kui ise omal
kiel infot otsides. Kiirusest arvutirakendustes on pdhjalikumalt olnud juttu ptk-s
4.3.5.7 ja ptk-s 4.7.5.3.

Arvuti vahendusel toimunud dialoogide analiilis andis kinnitust Fraseri ja
Gilberti (1991: 94) viitele, et vastuse kiirus vdib mdjutada dialoogi struktuuri ja
sisu. Ja nii ei ole see ainult VOZ-i eksperimentides, millest Fraser ja Gilbert
(1991) kirjutasid, vaid ka DS-ide korpustes.

Nagu t66s juba viidati, on Nielsen (1993) veendunud, et siisteemid peaksid
pidevalt hoidma kasutajat kursis sellega, mis parasjagu toimub, ja mitte teavi-
tama kasutajat alles siis, kui on ilmnenud moni viga. Kdige kehvem tagasiside
kasutajale olevat tagasiside puudumine, sest see voib panna kasutaja arvama, et
midagi on valesti.

Kéesoleva uurimuse autor on iihel meelel Nielseniga (2000), kes on pérast
pikki aastaid erinevate siisteemide ja arvutirakenduste uurimist joudnud jarel-
dusele, et klientide rahuloluks peab siisteem to6tama kiiresti, mitte jirgima ini-
meste-vahelise kirjaliku suhtlemise loomulikku kulgu. Samuti on uurimuse
autor nous Nielseni (1993: 135-136) hoiatusega, et arvuti kiirus ei pea olema
maksimaalne, sest nii vdivad tekkida olukorrad, kus kasutajale ei anta piisavalt
aega informatsiooni haarata.

Ideaalse kiiruse ehk siisteemi vastamise aja uurimisega on tegeletud
1960ndatest aastatest ja seoses uute tehnoloogiliste rakendustega tegeletakse
selle teemaga endiselt (vt nt Chis, Harrison 2015; Dabrowski, Munson 2011).

Kuigi kéesoleva t00 tulemustega soovitakse kaasa aidata loomuliku ini-
mestevahelise suhtluse modeleerimisele DS-idesse, tuleb siiski silmas pidada, et
DS-i efektiivsust ei peaks loomulikkuse (nt aegluse) tottu kannatama.

5.2.7. Dialoogid, kus partneri algatatud parandusi ei leidu

Missugused on need korpuste dialoogid, kus parandusalgatusi ei esinenud?
Arusaadavalt kasvab suhtlusprobleemide tekkimise oht suurema hulga voorude
vahetamisega ehk siis osa neist dialoogidest, kus parandusalgatusi ei tekkinud,
on lithikesed dialoogid, s.t 10 vooru voi vihem. Ehkki intuitiivseltki on selge, et
suurema arvu voorudega dialoogis on suurem vdimalus suhtlusprobleemide
tekkimiseks, ei ole paranduse algatamine voi puudumine sdltuvuses ainult dia-
loogi pikkusest. On néiteks dialooge, kus parandusalgatus on iisna dialoogi
alguses (2.—4. voorus).

Samas tendents, et lithikestes dialoogides (10 vooru voi vdhem) ei esine
tavaliselt parandusalgatusi, kehtib koigi korpuste puhul, ehkki VOZ 2001
korpuses nii lithikesi dialooge ei leidugi. VOZ 2001 korpuses esineb iildse 8
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dialoogi 22-st, kus iihtegi partneri parandusalgatust ei ole loodud. Neist iihes
dialoogis (EG2) leidub kliendi elliptiline lausung, mille peale teistes dialoogides
on Volur algatanud paranduse, arvates, et arvutiprogramm ei peaks sellistest
sisenditest aru saama. Samas kasutavad VOZ 2001 korpuses kliendid sageli
tdislauseid ja pikemaid lausungeid kui teistes kirjalikes korpustes, mistottu
tdendoliselt suudetakse nii monigi parandusalgatus dra hoida. Samuti ei esita
kliendid selles korpuses teemaviliseid kiisimusi ega anna hinnanguid (nagu kor-
pustes VOZ 2009, DS Alfred) isegi kui Volur ei suuda infot anda ja palub kliendil
korduvalt oodata. Nimelt just kliendi teemavélised kiisimused ja hinnangud-
arvamused on viinud parandusalgatusteni VOZ 2009 ja DS Alfredi korpuses.

Telefonivestluste korpuse 64 dialoogis ei leidunud iihtegi partneri parandus-
algatust. 35 dialoogis neist oli kahe koneleja peale kokku 10 voi vahem vooru,
veel 14 dialoogis oli 11-12 vooru ja ainult 15 dialoogi olid pikemad kui 12
vooru. Lithimad telefonivestlused sisaldavad vaid 5 vooru. Nagu arvata voibki,
on tendents selline, et lilhemates dialoogides esineb parandusalgatusi vihe,
kuigi paaril korral neid siiski leidub. Ja vastupidi, palju voore sisaldavas vest-
luses voib partneri algatatud paranduste esinemist eeldada, kuid see ei pruugi
alati nii olla.

Neis dialoogides, kus parandusalgatused puuduvad, 6eldakse telefoninumber
sageli iihes voorus. Kuigi selles telefoninumbrit sisaldavas voorus on enamasti
pausid, ei kasuta helistaja siiski neid pause vooru votmiseks. Samuti leidub
dialooge, kus telefoninumber 6eldakse osade kaupa, kuid helistaja reaktsioon on
olnud enamasti vaid neutraalne (VR: NEUTRAALNE JATKAJA vO0i VR: NEUT-
RAALNE VASTUVOTUTEADE), s.t eelnevates voorudes ei ole probleemallikat
enda jaoks ndhtud.

DS Annika korpuses esineb parandusalgatusi iildse korpuse 144 dialoogist
14 dialoogis. Enamik neist dialoogidest on 10 vooru vdi liihemad. On vdimalik,
et monedes DS Annika korpuse dialoogides hoiab kliendi parandusalgatuse ara
Voluri sekkumine, ehkki leidub ka dialooge, kus Volur osaleb ja klient sdnastab
parandusalgatuse. Kuigi enamasti suudab Voluri sekkumine kliendile pakkuda
teabe, mida ta otsib, siis monede dialoogide pohjal voib iisna kindlalt viita, et
kui klient tunnetab DS-i voimekust (Voluri sekkumise tottu), siis touseb ka
vOimalus, et ta algatab paranduse néiteks lithikese elliptilise lausungiga. Voluri
sekkumisega dialoogides leidub parandusalgatusi ka seetottu, et Volur ise alga-
tab parandusi, et kliendi vastuste kaudu sobivat infot pakkuda.

VOZ 2009 korpuses on parandusalgatuseta ka mdned dialoogid, kus Vdlur
on votnud nduks vastata koigile kliendi kiisimustele justkui véga heal tasemel DS.
Samas leidub ka dialooge, kus Voluri korgel tasemel DS-i ametniku rolli votmine
pOhjustab kliendis néiteks {iihesOnalisi tillatust maérkivaid {ilekiisimisi ehk
parandusalgatusi ei suudeta véltida, ehkki ametnik ise parandusi ei algata ja
vastab kiisimustele vdga loomulikult ja diget teavet pakkudes. Ndib lausa, et
edukalt klienti mdistev ametnik (Volur) pohjustab mones dialoogis olukorra, kus
kliendi lausungid muutuvad véga lithikeseks (elliptilised laused ja {ihesonalised
voorud), mis tegelikes DS-ides tdendoliselt pdhjustaksid arusaamisprobleeme.
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DS Alfredi korpuse ametnik parandusi peaaegu et ei algata, seega oleneb
dialoogis paranduste algatamine paljuski sellest, kas klient lepib siisteemi poolt
genereeritud vastustega vOi tahab enam teada (nt mittemdistmiste korral), iile
kiisida voi iillatunult reageerida (voimalik tilekiisimise tekkepohjus), ennast DS-i
ametnikule arusaadavaks teha ja DS-i vastuseid moista (v3ib pohjustada
iimbersonastamist).

Analiilis ei ndita, miks klient ei algata mdnes korpuses kuigi sageli paran-
dusi. Voib iiksnes oletada, et klient ei usu, et DS suudab aru saada ja toime tulla
parandusalgatustega. Seetdttu vormistatakse probleemvoorule jirgnevad voorud
teisel viisil kui parandusalgatus. Just VOZ-i eksperimentides ja DS Alfredi
puhul ei ole informatsiooni saamine inimesele kuigi oluline ja nad ei hooli
kuigivord, et saadud vastus oli ebadige vdi ebaselge ning seega ei algata paran-
dusi. Kokkuvotvalt tdhendab see arvutikasutaja kohanemist DS-iga, mis voib
monelgi korral parandusalgatuste mitteesinemist selgitada.

5.2.8. Uldised tihelepanekud

Paljudel juhtudel on kéesoleva uurimuse materjalist saadud info liiga véhene
kinnitamaks, kas mdni erandina niiv parandusalgatus ongi erandlik v&i vdib
suuremas korpuses selle esinemissagedus olla suurem. Ehk siis leides juba
suhteliselt védikese arvu ndidete hulgast 1 néite, on alust oletada, et suure hulga
dialoogide korral esineb identne vdi samalaadne nédhtus veelgi. Voib suhteliselt
kindlalt véita, et igal erandil ehk nn juhuslikult esilekerkival juhtumil on olemas
mingi pohjus. Kuni see pShjus on tundmatu, puudub vdimalus oletada, kui
toendoline on selle taasesinemine ning seeldbi kindlus otsustamaks, kas tege-
mist on tdesti erandiga vdi tdendoliselt korduva juhtumiga. Heaks néiteks on
VOZ 2001 korpuses eksperimentide korraldaja poolt ebadnnestunuks peetud
dialoog, mis VOZ 2009 ja DS Alfredi korpuseid vaadeldes on tdiesti ise-
loomulik ndide sellest, kuidas arvutikasutajad kdituvad.

Kéesoleva t66 autor on joudnud jdreldusele, et kuigi erinevate korpuste
vordlus annab palju olulist informatsiooni DS-ide loomiseks, on tdendoliselt
tohusaim viis tthe DS-i parandamiseks tegeleda selle konkreetse DS-i logi-
failidega.

Parandusalgatused voivad téita erinevaid funktsioone ega erine selles suhtes
muudest keele tarvitamise nihtustest nagu niiteks viisakusvormelid, mida ini-
mesed kasutavad suhtluseesmérgi saavutamiseks. Mittemdistmise, tlilekiisimise
ja iimbersonastamise lausungite/voorude struktuur voib lahkneda suuresti, ometi
kasutatakse neid koiki suhtlusprobleemide lahendamiseks ning sujuva vestluse
jatkamiseks suhtluseesmirgi saavutamise nimel.

Kui suuliste dialoogide puhul kdneldakse vahel sellest, et parandusalgatuste
pOhjuseks on mitte kuulmine voi valesti kuulmine, siis ei saa ju analoogia
pohjal vélistada, et kirjalikes dialoogides kutsub parandusalgatuse esile mone
vooru mitte mirkamine voi tekstis mone sdona vOi suurema iihiku valesti luge-
mine. Just see tdsiasi, et arvutikasutaja on (ekslik ja mdneti etteaimamatu)
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inimene, teeb vOoimatuks totaalse korrastatuse parandussekventsides. Sotsiaalsed
mojurid inimesele teevad iiheltpoolt mdistetavaks mustrite olemasolu, teisalt
kdorvalekalded mustrist.

Kahtlemata tuleb kliendi suhtlemisel DS-i ametnikuga arvestada harjumusest
tulenevate lausungitega. Inimene voib vahel ehk hetkeks unustada, et ta suhtleb
arvutiprogrammiga ning ta kasutab seetdttu harjumuspéraseid lausungeid, mida
inimesest infoametnikuga suheldes. Inimese harjumuspérasest keelekasutusest
tulenevalt vaib klient kiirustades kirjutada teksti harjumuspéraseid fraase, mida
kasutatakse suheldes teiste inimestega, nditeks eakaaslastega (nt A: kas homne
ilm huvitab teid? K: lase tulla; A: kas see sobib? K: ma pole pensiondr).

VOZ-i eksperimentide parandusalgatuste puhul hakkas silma, et spontaanselt
moodustatud mittemdistmiste keel tegusona aja ja koneviisi suhtes on VOZ
2009 korpuses veidi mitmekesisem, s.t lisaks olevikule kasutati 2 juhul ka liht-
minevikku ja 1 korral tingivat koneviisi. Ka VOZ 2001 korpuse puhul kasutati
samuti olevikku ja lihtminevikku, kuid seal oli keerulisem otsustada, kas tegu
on spontaanse vooruga voi ettevalmistatud lausemalliga.

On viheusutav, et parandusalgatus moodustatakse, kui sellest ei loodetaks
mingit kasu. Analoogiliselt tddemusele, et suhtlusprobleem ei pea tekkima veast,
ei pruugi kasu olla selgelt seostatav konkreetse info sisuga, vaid see kasu voib
olla varjatum. Néiteks vdib selleks olla siin t66s korduvalt esile toodud amet-
niku vajadus vdita aega info otsimiseks, sooviga jatta endast kiiresti tootava
infoandja mulje. Nii v3ib ka kliendi parandusalgatuse ajendiks olla DS-i amet-
niku vdimete testimine voi sotsiaalse vestluse arendamine — eriti VOZ-i eksperi-
mentide puhul ja DS Alfredi laadse siisteemi korral.

VOZ 2009 ja DS Alfredi rakendustes on kdige enam juturobotilikke ja inter-
netikeelele iseloomulikke jooni (ametniku viike algustiht, klientide poolt aine-
valdkonna eiramine ja ametniku poolt vahel sellise kditumise aktsepteerimine,
klientide teemavilised kiisimused, isegi emotikonide kasutamine, huumor jms)
ehk seega on need siisteemid (kui eksperimendiks kasutatud DS Aivot ka pidada
kliendi poolt vaadatuna reaalseks rakenduseks) kodige keerulisemad ja seetdttu
esineb neis korpustes kdige enam nii loomulikule keelele omast kaitumist kui
erandlikke nahtusi (nt parandamise puudumisi).

VOZ 2001 ja DS Annika dialoogides puuduvad teemavélised kiisimused ja
muud mitte-institutsionaalsele suhtlusele iseloomulikud internetikeele jooned
peaaegu tdielikult (vihemalt vorreldes VOZ 2009 ja DS Alfredi korpuse dia-
loogidega) ja seetdttu on alust arvata, et see on ka partneri algatatud paranduse
esi- ja jarellitkmete omavahel vihem erineva arvu pdhjuseks.

DS peaks esitama avatud kiisimusi, sest enamasti jadvad praegused siisteemid
arvutikasutaja iihesonaliste lausungite suurema tdendosusega hétta, kuna DS-id
suudavad arvestada kontekstiga vihe v4i lildse mitte.
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5.3. T66 tulemused (partneri parandusalgatused)
varasemate uurimuste kontekstis

Kéesolevas peatiikis vorreldakse selles uurimuses parandusalgatuste kohta teada
saadut teiste uurijate tdhelepanekutega. Vaatluse all on nii eesti keelel kui voor-
keeltel pdhinevad uurimused.

Hennoste, Radbis (2004) on pannud kirja erinevate partneri algatatud paran-
duste vormilised kirjeldused. Mittemdistmine on nende suulise keele korpuse
andmetel vormistatud pohiliselt jargnevatel viisidel (Hennoste, Réédbis 2004: 59):

o (ildised partiklid (ah?, mh?, jah?);
iildised kiisisdnad (mida, kuidas);
iildised kiisimused (mis sa iitlesid);
problemaatilise koha kordus;
problemaatilise koha kordus koos kiisisdna voi partikliga ah, vd, voi, jah.

Nende korpuses on mittemdistmise DA harv ja seda kasutatakse sageli (2/3
juhtumitel) mittekuulmise néitamiseks. Infot korratakse tépselt voi viikeste
modifikatsioonidega. Sisuliselt toimub kordamine tipsustamine, laiendamine,
selgitamine.

Hennoste, Rddbis (2004: 59-61) esitavad iiksnes mittemdistmise iildised
tendentsid ehk nad ei ole selles raamatus toonud vilja nii detailset analiiiisi kui
kiesolevas t00s, seetdttu tuleb vordluses jddda iildsonaliseks. Kuna kiesoleva
to0 materjali médrgendus pdhineb samal DA-de tiipoloogial, siis v0ib eeldada, et
kattuvused nende tulemuste ja selle t60 parandusalgatuste vormistamise vahel
on suured. Hennoste ja Radbise korpus on suulise kdne korpus.

VOZ 2001 korpuses, VOZ 2009 korpuses, DS Alfredi korpuses ega DS
Annika korpuses ei esine kordagi partiklist koosnevat lausungit mittemodistmise
mirkimiseks. Telefonikdnede korpuses kasutati 2 juhul partiklit ak?, kuid
nditeks partikli mh? ja jah? kasutamist mittemdistmise markimiseks ei leidu
sealgi. Seega voib uuritud materjali alusel véita, et partikli kasutamine paran-
dusalgatusena esineb iiksnes suulise keele korpuses ja sealgi on see harv.

Uldised kiisisdnad nagu mida, kuidas mittemdistmise mérkimiseks leiduvad
koigis korpustes. Enim on selliseid mittemdistmisi DS Alfredi ja VOZ 2009
korpuses.

Koigis korpustes esineb mittemdistmise moodustamisel moni iildine kiisimus.

Mittemdistmisest teada andmiseks problemaatilise koha kordamist ei leidu
VOZ 2001, DS Alfredi ja DS Annika korpuses, kuid leidub VOZ 2009
korpuses. Telefonivestluste mittemdistmistes korratakse probleemvoorus just seda
osa (telefoninumbrist), mida mdisteti, ja seega otseselt ei toimu probleemse
koha kordamist.

Mittemdistmisest teada andmiseks problemaatilise koha kordust kiisisona voi
partikliga ah, vd, vai, jah ei leidu VOZ 2001 korpuses ega telefonivestluste kor-
puses (seal korratakse seda osa probleemvoorust, mida moisteti), kuid leidub
VOZ 2009 korpuses (kiisisdbna + problemaatilise koha kordus), DS Alfredi
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korpuses (kiisisona + problemaatilise koha kordus) ja DS Annika korpuses
(kiisisdna + problemaatilise koha kordus).
Ulekiisimise akt jaguneb Hennoste ja Riibise (2004: 58) jirgi pohiliselt
kahte tiiiipi:
e fraas vOi viitelause, mis kordab problemaatilist 16iku (70%);
e fraas voOi viitelause, mis kordab problemaatilist 16iku + jah, vd voi iihe-
sonaga (23%).

Need on grammatiliselt enamasti vastust pakkuvad kiisimused (KYE: VASTUST
PAKKUV).

VOZ 2001 korpuse 2 iilekiisimisest kumbki ei vasta Hennoste ja Réébise
(2004) esitatud levinud tiitipidele, ehkki modlemad iilekiisimised on vastust
pakkuvad kiisimused (KYE: VASTUST PAKKUV). VOZ 2009 ja DS Alfredi kor-
puses llekiisimistes leidub 1-2-sdnalisi fraase, mis on probleemallika kordused
voi modifitseeritud kordused. Partikli lisamist nende korpuste kirjalikes dia-
loogides ei kasutata.

DS Annika {ilekiisimistest vaid iiks on selline, kus korratakse iihe sdnaga
(ilma partiklita) probleemallikat. Kirjalikes dialoogides kiisimust maérkivaid
partikleid ei kasutata, seda iilesannet tdidab kiisimérk, mis on vorreldes teiste
lauselopumirkidega ainuke sageli kasutatav lauselopumark.

Telefonivestluste korpuses leiduvad mdlemad Hennoste ja Raébise (2004:
58) esitatud tiitipilised tilekiisimised. Partiklite olemasolul kasutatakse enamasti
partiklit jah, kuid paaril juhul ka partikleid vo7 ning va.

Umbersdnastamine on vormistatud Hennoste ja Rézbise (2004: 57) jérgi tiiiipi-
liselt jargneval viisil:

e lause, sona vdi fraas (mis esitab omapoolse interpretatsiooni) (22%);

o lause, sona voi fraas + siis, jah, eks voi vd (30%);

o ¢t tihendab + lause, sona vai fraas (33%).

VOZ 2001 korpuse ainsas iimbersdnastamises esitab ametnik kiisilause abil oma
tolgenduse kliendi infopéaringule. VOZ 2009, DS Alfredi ja DS Annika
korpuses leidub samuti lause, sdna ja fraasi abil omapoolse interpretatsiooni
esitamist, s.t ainult iiht tiilipi Hennoste ja Réébise (2004) suuliste dialoogide
alusel moodustatud iilekiisimise viisidest.

Telefonivestluste korpuses leidub koiki kolme tiilipi iimbersdnastamisi.
Partiklitest kasutatakse partikleid jah ja voi. Lausungi alguses esineb monelgi
korral sdna tdhendab (erinevas transkriptsioonis). Samuti leidub selles korpuses
et-lausungeid, kuid need ei ole partneri parandusalgatused. Et, tihendab algu-
sega lausungeid ei ole korpuses iihtegi — ei timbersOnastamiste lausungites ega
ka muudes lausungites.

Niisiis moodustatakse suulistes ja kirjalikes dialoogides {imbersonastamisi
Hennoste ja Ridbise (2004) esitatud tiiiipiliste viiside mottes veidi erinevalt, s.t
suulistes dialoogides kasutatakse enam erinevaid viise. Seda aga ainult Hennoste
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ja Rédbise (2004) esitatud tiilipilisi viise aluseks vottes. Materjali analiiiis nditab,
et ka kirjalike dialoogide iimbersonastamised on viga erindolised, mistdttu
(osaliselt kiill vaheste juhtumite tottu) tekkis iisna vdhe iimbersdnastamiste
mustreid.

Avatud tiitipi parandusalgatused on Drew (1997: 72) jéargi inglise keele
telefonikonede alusel titipiliselt Pardon?®, Sorry?®’, What?®®. Schegloff,
Jefferson ja Sacks (1977: 367) on toonud vilja partneri parandusalgatuse Huh?
What?. Erinevate materjalide pohjal tehtud uurimustes on samasugusest
parandusalgatusest kirjutanud veel vestlusanaliiiitikud nagu Clark, Schaefer
(1987: 29) ja Egbert, Golato, Robinson (2012) ning eesti keele uurijatest nt
Mihkels (2013), Parkson (2007: 60-61) ja Strandson (2000, 2002). Kim (2001),
kes on analiiiisinud telefonivestlusi ja silmast silma toimunud vestluste lindis-
tusi, on mérganud sellist tiilipilist partneri parandusalgatust ka koreakeelsetes
dialoogides. V3ib viita, et suuliste dialoogide alusel on niisugune avatud tiitipi
partneri parandusalgatus iiks enim uuritud partneri parandusalgatuse voimalusi.
Enfield, Dingemanse, Baranova, Blythe, Brown, Dirksmeyer, Drew, Floyd,
Gipper, Gfsladottir, Hoymann, Kendrick, Levinson, Magyari, Manrique, Rossi,
San Roque ja Torreira (2013) on kirjutanud lausa 21 keelt holmava uurimuse
avatud tiilipi parandusalgatuste kohta. See uurimus ei hdlma eesti keelt. Autorid
leidsid, et koigi analiiiisitud keelte suulise keele korpused sisaldasid tihesilbilist
parandusalgatust (inglise keeles Huh?). Lisaks kasutati enamikus uuritud keel-
tes kiisisdbnaga moodustatud partneri parandusalgatust (inglise keeles What?).

Avatud tiitipi parandusalgatusi leidub selle t66 uurimuses koigis korpustes.
Uhesdnalised avatud tiiiipi parandusalgatused esinevad pdhiliselt VOZ 2009 ja
DS Alfredi korpuse mittemdistmiste hulgas. Drew (1997: 73) kinnitab, et tema
korpuse telefonivestluste analiiiisi kohaselt olid peaaegu koik avatud tiiiipi
parandusalgatused tdusva intonatsiooniga (50 juhtumist vaid 2 ei olnud). Eesti
telefonivestluste korpuses esinenud 5-st avatud tiilipi parandusalgatusest on 3
tousva intonatsiooniga ja 2 on langeva intonatsiooniga.

Drew (1997: 95) jouab analiiiisi tulemusena jéreldusele, et paljudel juhtudel
ei algatatud avatud tiilipi parandust mitte seetottu, et ei kuuldud v&i mdistetud
oeldut, vaid seetottu, et 6eldu oli monel moel kohatu. Niiteks toob ta lapse-
vanema ja lapse koneluse, kus ema algatab paranduse (Pa.rdo:n), olles kiill
lapse lausungit kuulnud ja moistnud, kuid tahtes parandusalgatusega lapse
tahelepanu juhtida asjaolule, et laps peaks oma tahtmisi esitades kasutama viisa-
kussona palun.

VOZ 2009 korpuses ja DS Alfredi korpuses esinevad niisugused parandus-
algatused juhtumitel, kus DS-i ametniku voorud v&ivad mojuda kliendile iilla-
tavalt (nt VOZ 2009 korpuse iilekiisimiste muster 10 ning DS Alfredi korpuse
iilekiisimiste muster 15).

5 Vabandust?
" Kuidas palun?
8 Mis?, Mida?, Milline?, Missugune? vms.
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Schegloff, Jefferson, Sacks (1977: 368) eristavad veel parandusalgatusi, kus
on osaline probleemvooru kordamine ja kiisisona (nt All the what?®, Met
whom?”"). Probleemvooru osaline kordamine, millele jargneb kiisisdna on
kdesoleva t66 materjalile tuginedes eesti keele puhul erandlik. Leidub 1 juhtum
VOZ 2009 korpuses, kus Volur sdnastab mittemdistmise ei saa mida? reakt-
sioonina probleemvoorule ei saa! (Aivo_257). Tiilipilisemad on parandusalga-
tused, kus kdigepealt on kiisisOna ja siis jargneb osa probleemvoorust. Selliseid
juhtumeid esineb VOZ 2009, DS Alfred ja DS Annika korpuse mittemdist-
mistes, lisaks on paar juhtumit VOZ 2009 korpuse iilekiisimistes. Telefoni-
vestluste korpuses on juhtumeid, kus on osa probleemvoorust ja kiisimust
maérkiv partikkel (nt "Mere puiestee ‘rist voi.).

Scheglofft, Jefferson, Sacks (1977: 368) nimetavad samuti parandusalgatust,
kus toimub osaline probleemvooru kordamine. VOZ 2001 korpuses ei ole {ihegi
parandusalgatuse puhul sellist juhtumit, kus parandusalgatus sisaldaks ainult osa
probleemvoorust. Uksikud sellised juhtumid esinevad nii VOZ 2009 korpuse
iilekiisimistes kui DS Alfredi ja DS Annika {ilekiisimistes. Telefonivestluste
korpuses esineb sageli probleemvooru osalist kordamist, kuid ainult tlekiisi-
mistes, mitte iimbersdnastamistes ega mittemoistmistes.

Viimase tiiiibina toovad Schegloff, Jefferson ja Sacks (1977: 368) vilja Y’
mean’’, millele jirgneb probleemallika iimbersdnastamise (nt You mean homo-
sexual?”?). Schegloff (1992a) kirjeldab muuhulgas parandusalgatusi, mille
tunnuseks on algus / mean”, millele vdib eelneda eitus voi mingi muu lausung
vOi sona.

Sellistele tiitipidele saab vastavust otsida eclkdige kdesoleva uurimuse kor-
puste iimbersonastamiste seast.

Telefonivestluste korpuses moodustab ametnik muuhulgas jirgnevaid
iimbersonastamise lausungeid:
>> A:voi (1.0) te=métlete ‘raadio Elmar.=;

->> A: tandab ise dra vedada jah?;
->> A: >ftdendab< ‘veoauto ‘renti siis=Vvoi.;
->> A: ‘tdendab te ‘motlete me ‘talli kokku ostjaid=vai,.

Need on ainsad lausungid, mida voib vorrelda Schegloffi, Jeffersoni ja Sacksi
(1977) esitatud parandusalgatuse tiilibiga. Selgub, et eestikeelsete telefonivest-
luste puhul vaiks selle tiilibi vasteks olla lausungid, mis algavad sdnadega (fe)
motlete VOi tdhendab ning neile sdnadele jargneb probleemvoorust probleem-
allika iimbersdnastamine. Telefonivestluste lausungitest voib néha, et sellistes
eestikeelsetes lausungites lausungi alguses asub sidesdna voi ning 16pus par-
tikkel voi voi jah. Seega ei ole tdielikku kokkulangemist Schegloffi, Jeffersoni

% Kéik millest? vms.

" Kohanud keda?

"' Sa pead silmas, Sa métled vms.

2 Sa pead silmas homoseksuaalsust? Sa pead silmas homoseksualisti? vms.
B Ma pean silmas, Ma mdtlen vms.
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ja Sacksi (1977) esitatud tiilibiga ja kdesoleva t60 lausungitega. VOZ 2009 kor-
puses limbersonastamine kas sa motled Kanal 2? (Aivo_46) on veelgi erindo-
lisem, sest lausung algab kiisisdnaga. DS Alfredi parandusalgatustes ei kasutata
sonu, mis teeksid need parandusalgatused eelpool esitatud struktuuriga sarna-
seks. DS Annika korpuses leidub timbersonastamine st breketid?, milles esineva
lithendi lahtikirjutamisel see tdhendab breketid? voib soovi korral ndha Scheg-
loffi, Jeffersoni ja Sacksi (1977) esitatud tiilibi modifikatsiooni. Kokkuvotvalt
vOib siiski Gelda, et selget Schegloffi, Jeffersoni ja Sacksi (1977: 368) ega
Schegloffi (1992a) vilja pakutud tiiiipi ei leidu selle t66 materjali hulgas.

Egbert, Golato, Robinson (2012), kes uurivad saksa keele parandusalgatusi,
kirjutavad néhtusest, mida Schegloff, Jefferson, Sacks (1977) on nimetanud
doubles ja mida vdiks tolkida topelt parandusalgatuseks. Egbert, Golato, Robin-
son (2012) peavad oma topelt parandusalgatusi demonstreerides ja analiiiisides
silmas juhtumeid, kus 2 parandusalgatust paiknevad samas kdnevoorus. Sellist
néhtust on kdesoleva korpuse materjalis téheldatud telefonivestluste korpuse
dialoogis, kus on 1 juhtum, mil voorus on 2 mittemdistmise lausungit ning 1
juhtum, kus samas voorus leidub 2 iimbersdnastamise lausungit. Ka VOZ 2009
korpuses on 1 juhtum, kus samas voorus esineb 2 mittemoistmist.

Kéesolevas t60s on topelt parandusalgatuse all silmas peetud néhtust, mida
ndeb nditeks DS Alfredi korpusest leitud mustris 14, kus on tegemist mitte-
mdistmistega 2 jargnevas voorus. Tinglikult vdib siin uurimuses késitletud topelt
parandusalgatusi korvutada Egbert, Golato, Robinson (2012) topelt parandus-
algatustega, sest nemad uurisid partneri parandusalgatusi suulistes dialoogides,
kus kdneleja mérgitakse jargmise vooru esitajaks ainult siis, kui kdnes on olnud
mérgatav paus ja teine inimene ei ole alustanud konevooru. Samas kirjalike
dialoogide puhul otsustab arvutikasutaja sisestusklahvi vajutus selle, kuhu kdne-
vooru jadb lausung.

Korpuste analiilisimise kéigus leiti eesti keeles lisaks topelt parandusalga-
tustele ka topelt paranduse labiviimist telefonivestluste korpuses.

Topelt parandusalgatustele ja paranduse ldbiviimisele on omane, et esimene
lausung on lithem, teine on sonastatud veidi pikemalt.

Nielsen (1993) ei késitle kiill otseselt partneri algatatud parandusi dia-
loogides, vaid veateateid arvutisiisteemides, ent ta jouab samadele jdreldustele,
mis tuli siinse uurimistod raames selgelt esile. Nimelt leiab Nielsen (1993: 142—
144), et veast teavitamine (kédesolevas t60s DS-i poolt genereeritud partneri
algatatud parandused) peaksid:

e olema selgelt sdnastatud (véltida tuleks seletamatuid koode);

¢ sisaldama detaile, mitte olema sonastatud ebaméiraselt voi liiga iildised;

e aitama kasutajal probleemi konstruktiivselt lahendada;

e olema sdnastatud viisakalt ja ei tohiks heidutada kasutajat v3i otsesdonu

siitidistada kasutajat.
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Naéitena toob Nielsen paar suurtihelist veateadet, sest suurtdhed internetikeeles
tahendavad karjumist. Samuti peaks veateadetes viltima sonu nagu fatal™,
illegal” ning ileiildse jitma kasutajale mulje, et tegemist on masina veaga,
mitte inimese veaga.

Koiki Nielseni esitatud punkte ei ole siin t60s vaadeldud korpuste pohjal
voimalik kontrollida, kuid korpuste analiiiisi kéigus leidis kinnitust, et oluline
on selgus ja detailsus. Samuti ilmnes, et probleemallikale viitamine on konst-
ruktiivsem abi kui probleemile osutamine ilma probleemallikale viitamiseta.

Fox ja Jasperson (1995) andmed niitavad, et kdnelejad parandust tehes ei
paranda verbi, vaid pigem ainult nimisdnafraasi. Kui vaadelda kéesoleva t66
neid parandusalgatusi, mis fokusseerivad probleemkoha, siis on see tendents
koigis korpuses toesti selgelt ndha, et paranduse algataja ei paranda tegevusi,
vaid enamasti pigem muud infot.

Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit, Rédbis ja Strandson (2009a) on
uurinud telefonivestlustes ametniku poolt telefoninumbri iitlemist ja kliendi
poolt numbri vastuvotmist. Uurimismaterjaliks kasutasid nad 230 telefonivest-
lust, kus antakse telefoninumbrit: 170 helistamist infotelefonile ja 60 helistamist
polikliiniku registratuuri. Nende andmete jérgi iitleb infoametnik tavaliselt
telefoninumbri osade kaupa, kusjuures iga osa koosneb 2 vdi 3 numbrist. Ka
kdesolevas to0s uuritud telefonivestlustes on see enamasti niimoodi, ehkki leidub
ka 10 parandusalgatust sisaldavat dialoogi (11 juhtumit), kus ametnik kasutab
numbri iitlemisel skeemi 3 + 4 numbrit. Seda on korpuse viiksust arvestades
piisavalt palju, et niisugust fakti esile tuua. Oluline on seegi, enamikus neist
juhtumitest (9 juhtumil 11-st) tekib probleem (mittemdistmine voi lilekiisimine)
siis, kui ametnik iitleb 4 numbrit korraga, mis néitab, et néiteks suulise DS-i amet-
nik peaks parandusalgatuste ennetamiseks véltima 4 numbri {itlemist korraga.

Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit, Rddbis ja Strandson (2009a)
jouavad samale tulemusele, mida niitab siinne materjal, et telefoninumbri osa
kordamise puhul klient tiiiipiliselt kordab kogu seda osa, mis ametnik parasjagu
on esitanud, ja on vaid moned iiksikud juhtumid, kus korratakse iiksnes viimast
numbrit.

Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit, Riddbis ja Strandson (2009a)
materjalis kasutab klient tiiiipiliselt telefoninumbri {itlemisel tagasiside partiklit
jah, mhmh ja vahel harva ka nii. Kdesoleva t66 telefonivestluste korpuses kasu-
tatakse numbri vastuvotmisel tagasiside partikleid jah, jaa, mhmh ning harva
partiklit nii ja jaah.

Hennoste, Gerassimenko, Kasterpalu, Koit, Rddbis ja Strandson (2009a)
jouavad 14bi analiiiisi jareldusele, et telefoninumbri vastuvotmise strateegia ei ole
seotud eelneva kontekstiga, ehk ametnik ei saa ennustada, millise numbri vastu-
vOtmise strateegia vOi strateegiate kombinatsiooni klient valib. Jarelikult ei saa
sellist strateegiat ka DS-i ametniku tarvis programmeerida.

™ fataalne, saatuslik vms.
5 ebaseaduslik, lubamatu vms.
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Jefferson (1987: 88) toob partneri algatatud paranduste puhul vélja skeemi
X,Y,Y, kus:
1. iiks koneleja sonastab mingi objekti (X);
2. kaasvestleja sOnastab oma alternatiivi (Y);
3. esmakoneleja sonastab alternatiivi (Y).

Samas uurib Jefferson ainult selle ithe sdna kordumise mustrit parandussek-
ventsis (nt -> oil, ->> gas, ->>> gas’®) ega poora tihelepanu terve lausungi
iilesehitusele (mustrile), nagu selles t66s on tehtud. Samuti on ta leidnud ja
analiiiisinud niiteid, milles on skeem X, Y, X (nt -> oil, ->> gas, ->>> oil’ 7).

Kas sellist X, Y, Y voi X, Y, X mustrit esineb ka kéesoleva t66 korpustes?

VOZ 2001 korpuses, VOZ 2009 korpuses ja DS Alfredi korpuses ei leidu X,
Y, Y juhtumeid ega X, Y, X juhtumeid. Kuid VOZ 2009 korpuses esineb 1
juhtum, mida voiks nimetada hoopis X, X, Y juhtumiks. Ehkki sellist varianti
pole Jefferson (1987) vilja pakkunud, olgu see ndide (ndide 102, Aivo 266)
siinkohal esitatud:

Niide 102. X, X, Y juhtum VOZ 2009 korpuses

Aivo_266.

> (01) A: ,Taevast sajab lihapalle* on peefilm KYJ: INFO ANDMINE
->>  (02) K: Misasi on peefilm? KYE: AVATUD; PPE: MITTEMOISTMINE
>>> (03) A: perefilm? KYJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Selles ndites 102 (Aivo 266) teeb Volur oma info andmise lausungis (KYJ: INFO
ANDMINE)(01) triikkivea, mis ei jad kliendile markamata. Voorus (02) osutab
klient avatud kiisimuse (KYE: AVATUD) abil triikiveale, sonastades parandus-
algatuse (PPE: MITTEMOISTMINE), milles kasutab probleemallikas sama kirjapilti,
mida ametnik (peefilm). Ametniku parandamine perefilm (02) on info andmise
lausung (KYJ: INFO ANDMINE).

DS Annika korpuses esineb 1 X, Y, Y juhtum (Annika 29), kuid X, Y, X
juhtumeid ei leidu.

Telefonivestluste korpuses on 1 juhtum, mida v4ib tinglikult pidada samaks,
ehkki muutus toimub sonast fraasiks: X — Elmar, Y — raadio Elmar, Y — raadio
Elmarit, ja viimasele fraasile on lisandunud kééndeldpp ehk siis keeleline
nédhtus, mida inglise keeles ei esine. Samuti leidub telefonivestluste korpuses 1
X, Y, X juhtum (X — Vikerlase, Y — Vikerkaare, X — Vikerlase).

Kokkuvétvalt voib tddeda, et Jeffersoni (1987) pakutud mustrid on kées-
oleva t60 uurimismaterjalile tuginedes erandlikud ja Jeffersoni pakutud mustrist
ei ole eestikeelse DS-i arendamisele suurt kasu.

Schegloff (2000a: 212-213) kirjeldab lihidalt mitmekordset parandus-
algatust (multiple other-initiations of repair voi lithidalt multiples). See on

76
77

-> nafta, ->> gaas, ->>> gaas
-> nafta, ->> gaas, ->>> nafta
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néhtus, kus pérast esimest vOi tavapdrast parandusalgatust (PPE) ja pérast kaas-
koneleja vooru (mis voib olla parandamine, aga ei pruugi olla) sdnastab inimene
uue parandusalgatuse, sest parandus (PPJ) ei aidanud teda sellest esimesest
suhtlusprobleemist iile saada.

VOZ 2001 korpuse dialoogis (MAL1) sisestab klient kiisimuste asemel iihe-
sonalisi lausungeid ja tinglikult v3ib selle dialoogi algust pidada mitmekordseks
parandusalgatuseks, sest ei esimene sona (meloodia), teine sdna (tallink) ega
kliendi kolmas sone (/0:00) ei aita ametnikul lahendada suhtlusprobleemi, kuna
klient pole midagi kiisinud ja ametnik ei oska vastata.

Ka VOZ 2009 korpuses on 1 mitmekordse parandusalgatuse juhtum, kus
parandusalgatus moodustub kliendi 2 eraldi sisestatud iiksusest, mille vahepeale
jadb ametniku voor. DS Alfredi ja DS Annika korpuses selliseid juhtumeid ei
esinenud.

Telefonivestluste korpuses leidub vormiliselt sarnaseid juhtumeid, kus on 2
parandusalgatust, mille vahele jééb kaasvestleja voor. Kuigi enamikus nendest
juhtumitest on sisuliselt siiski erinevad (nt telefoninumbri {itlemisega seotud
juhtumid), voib paar juhtumit lugeda selliseks mitmekordseks parandusalga-
tuseks, mida Schegloff on oma korpuse alusel kirjeldanud.

Kéesolev peatiikk niitas, et siinse uurimuse tulemused on vorreldes teiste
uurijate tdhelepanekutega iisna erinevad. Olulisel mééral voib see olla tingitud
faktist, et teiste mustreid esitanud autorite korpused on olnud suulise keele
korpused (lisaks mitmed neist inglise vdi saksa keele korpused) ja {ihelgi juhul
pole tegemist olnud arvuti ja inimese vahelise dialoogikorpusega.
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6. KOKKUVOTE

6.1. Pohilised tulemused

Kéesolevas viitekirjas analiiiisiti partneri algatatud parandusi viies korpuses,
millest kaks kajastasid viisi, kuidas inimesed suhtlevad arvutiprogrammiga (DS
Alfred, DS Annika), kaks néitasid, mil moel inimesed suhtlevad, kui nad usuvad
end suhtlevat loomuliku keelt modistva arvutisiisteemiga (VOZ 2001, VOZ
2009) ja iiks korpus sisaldas inimeste konesid infotelefonile (telefonivestluste
korpus). Neli esimesena mainitud korpust koosnevad kirjalikest dialoogidest
ning viimati nimetatud korpus sisaldab suuliste dialoogide iileskirjutusi (transk-
riptsioone). Kdik dialoogid on infodialoogid, kus ametnik (inimene voi arvuti)
pakub teavet kliendile (inimene) mdnes eelnevalt méaratletud ainevaldkonnas.
Uurimuse eesmirk oli esile tuua partneri algatatud paranduste sekventside
voorude mustreid, mis esinevad erinevat tiiiipi (erinev meedium, suuline vs.
kirjalik) eestikeelsetes infodialoogides. Sellistest mustritest teadlik olemine
annab vdimaluse parandada juba eksisteerivaid DS-e voi olla kasulikuks juhi-
seks loodavate DS-ide programmeerijatele, kui soovitakse luua voi edasi aren-
dada DS-i, mis suhtleb kasutajaga eesti keeles, inimestevahelise suhtluse reeglite
ja normide kohaselt.
Vastust otsiti jirgnevatele kiisimustele:
e Millised on erinevused/sarnasused parandusalgatuste moodustamisel eri-
nevates korpustes?
e Millised konevoorude iilesehituse korduvad mustrid parandussekvent-
sides esinevad?
e Millistes olukordades ametnik/klient algatab paranduse ja mil viisil?
e Kuidas erineb inimese suhtlus arvutiga inimese suhtlusest teise inimesega
(VOZ-i eksperimendi hiipotees)?
e Kuidas saab dialoogide analiiiis aidata luua toimivamat DS-i?

To60s analiiiisiti ning formuleeriti mustriteks ja reegliteks need lausungid ja
konevoorud (sageli koosneb voor iihest lausungist), mis on parandussekvent-
sides kdige sarnasemad. Lisaks toodi esile moned nendest juhtumitest, mis on
erilaadsed. Inimesega eesti keeles suhtlevaid arvutiprogramme silmas pidades
on selline lithidalt méiéaratlemine ja korrastatus tdendoliselt kdige kasutoovam
teadmiste lisamise ja edastamise viis. Enamik loodud reeglitest on mdeldud
kasutamiseks eelkdige kirjalikes DS-ides. Samas mustrid ja reeglid, mis on
loodud telefonivestluste korpuse pohjal, sobivad mdistagi rakendamiseks suu-
listes DS-ides.

Mittemdistmisi on vorreldes teiste parandusalgatustega enim VOZ 2001
korpuses (30), VOZ 2009 korpuses (45) ja DS Annika korpuses (11). VOZ-i
korpustes on see fakt kergesti seletatav. Nimelt moodustab DS-i ametniku rollis
olnud eksperimendi ldbiviija (Volur) mittemdistmisi siis, kui tema arvates leidub
kliendi eelnevas lausungis midagi sellist, millest praecgusel oletataval tasemel
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reaalne DS ei suudaks aru saada. Sellest tulenevalt ongi mittemdistmisi rohkem
VOZ-i eksperimentide dialoogides. DS Annika mittemdistmised on sagedamini
kliendi sdnastatud ja tulenevad asjaolust, et klient ei saa aru monest hamba-
raviga seotud terminist (nt mis on luukadu?) voi tahab ebaméiraselt sdnastatud
lausungi osa kohta selgitust (nt milline operatsioon?). Mittemdistmiste lausun-
gitest on viiest korpusest neljas (VOZ 2001, DS Alfred, DS Annika ja telefoni-
vestluste korpus) kasutatud mittemdistmise moodustamiseks kdige enam avatud
kiisimust (KYE: AVATUD). Ent VOZ 2009 korpuses viljendatakse mittemdist-
mist enamjaolt hoopis direktiivide (DIE: SOOV, DIE: MUU) abil.

Ulekiisimisi on vdrreldes teiste parandusalgatustega iilekaalukalt rohkem
telefonivestluste korpuses (72) ja DS Alfredi korpuses (37). Kuna telefoni-
vestluste korpuse dialoogides kasutatakse iilekiisimisi sageli telefoninumbri voi
telefoninumbri mdne osa digesti kuulmise, meeldejatmise ja kontrollimise ees-
margil, siis on tegemist ainevaldkonnaga seotud iseédrasusega. Samuti v3ib
pOhjusena nimetada asjaolu, et kui kirjalikest dialoogidest saab varem sisestatud
voore uuesti iile lugeda, siis suulises vestluses seda teha ju ei saa. DS Alfredi
tilekiisimisest margivad enamik kliendi ilekiisimisi tillatust, kontrollimist voi
kahtlust (nt on véi?, pdriselt?, ausalt?). Sellised parandusalgatused on kergesti
parandatavad jaatuse jah (KYJ: JAH) abil. Enamik ametniku {ilekiisimisi on
seotud kliendi eelnenud lausungis esineva ajaviljendiga, mis pohjustab DS-i
parandusalgatuse (nt véi tina?, et sulle sobiks siis detsember?). Ulekiisimise
vormistamine vastust pakkuva kiisimusena (KYE: VASTUST PAKKUV) on kolmes
korpuses ainus viis (VOZ 2001, DS Annika ja telefonivestluste korpus) voi
koige sagedasem variant (VOZ 2009 ja DS Alfredi korpus).

Ei ole iihtegi korpust, milles iimbersdnastamisi oleks rohkem kui mittemdist-
misi ja ilekiisimisi. Korpuste timbersonastamisi kdrvutades, leidub veidi enam
iimbersonastamisi VOZ 2009 korpuses (14) ja telefonivestluste korpuses (28).
VOZ 2001, DS Alfred ja DS Annika korpuses esineb timbersdnastamisi véhe
(vastavalt 1, 2 ja 5 juhtumit). VOZ 2009, DS Alfred, DS Annika ja telefonivest-
luste korpuses on koige levinum iimbersdnastamise moodustamise viis vastust
pakkuv kiisimus (KYE: VASTUST PAKKUV). Tasub tihele panna, et VOZ 2001
korpus, kus iihtki sellist juhtumit ei esinenud, on kodige vdiksema dialoogide
arvuga korpus ning seal leidus ainult iiks {imbersdonastamine. Seetdttu ei saa
vilistada, et suurema dialoogide arvu puhul oleks VOZ 2001 korpuseki vastust
pakkuva kiisimuse abil imbersonastamise juhtumeid (enim) leidunud.

Tapsem vordlev iilevaade partneri algatatud paranduste esinemises koos
arvudega on esitatud tabelis 20 ning koos kliendi ja ametniku eristusega iga
korpuse analiiiisi osas. Seetdttu siin neid uuesti ei késitleta.

Mittemdistmise parandamisel on ainus DA, mis kdigis korpustes esineb, info
andmise jarelliige pérast kiisimust (KYJ: INFO ANDMINE). VOZ 2001, DS
Annika ja telefonivestluste korpuses on see levinuim parandamise vormistamise
viis, aga VOZ 2009 korpuses on pidrast mittemdistmist enam kasutatud info and-
mise direktiivi (DIJ: INFO ANDMINE). Ulekiisimisele jérgnev levinuim paranda-
mine on jaatuse abil (KYJ: JAH). Umbersdnastamisel jirgneva parandamise DA-d
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erinevad korpuseti suuresti. VOZ 2009 ja telefonivestluste korpuses kasutatakse
enim iimbersOnastamisele jirgnevat parandamist jaatuse (KYJ: JAH) abil, DS
Annika korpuses aga info andmist (KYJ: INFO ANDMINE). DS Alfredi kahele
imbersOnastamisele ei jirgne parandamist. VOZ 2001 korpuse iimbersdnasta-
misele jérgneb eituse DA (KYJ: EI) ja tdpsustamine (IL: TAPSUSTAMINE) (i,
kellaajad?).

Inimestevahelises suhtluses ootab paranduse esiliige paranduse jarelliiget.
Just seetdttu peab dissertatsiooni autor oluliseks parandusalgatuste ja paranduste
labiviimise programmeerimist DS-idesse, kui taotletakse loomulikke vestlusi.
Veelgi tdpsemalt, materjali analiiiis nditab selgelt, et tegelikult on neist kahest
olulisem partneri algatatud paranduse jérellilkme DS-idesse programmeerimine.
Miks? DS voib tootada lisna sujuvalt (nt DS Annika), kui DS-i ametnik ei algata
parandust, kuid juhtumitel, mil klient algatab paranduse, peaks DS tulema toime
parandamisega. Vastasel korral kaob dialoogidest sujuv suhtlus, tekivad eba-
loomulikud liingad. Selle kohta on DS Alfredi korpuses palju niiteid, sest DS
Alfredi andmetes enamasti ei leidu parandamise lausungeid, kuna sellesse DS-i
ei ole parandamist programmeeritud.

Mittemdistmistest leiab kirjalikes dialoogides sageli kliendi poolt kasutust
kiisisdna abil moodustatud parandusalgatus (nt mida?, milline?, millega?), aga
ka veidi pikemalt (2—4 sdonaga) vormistatud kiisimused (millest sa rddgid?, miks
ma kiisin mida?). Dialooge analiiiisides sai selgeks, et suhtlusprobleemide
lahendamiseks on tdenéoliselt parimad need mittemdistmised, mis osutavad prob-
leemallikale (nt mis nimi?, millest tekib aftoosne stomatiit?). Telefonivestluste
korpuses moodustati mittemdistmisi enamasti veidi teisiti, mis kinnitab suulise
ja kirjaliku suhtluse erinevust vahemalt mittemodistmiste pdhjal. Mittemdistmise
vormistamiseks kasutati kdigis viies korpuses avatud kiisimust (KYE: AVATUD),
sealjuures telefonivestluste korpuses kasutati vihem erinevaid DA-sid (vt tdpse-
malt tabelist 21).

Dialooge analiiiisides leidis kinnitust, et isegi korrektne info andmine amet-
niku poolt ei vélista kliendi parandusalgatust. See ei tdhenda, et igas voorus on
viga, vaid monikord vajab inimene teabe kordamist, kinnitust v8i mdne sdna
asendamist teisega, et olla sonumis kindel. Sel juhul kasutatakse kinnituse otsi-
miseks, teabe kontrollimiseks voi kahtluse véljendamiseks nt spontaanseid iilla-
tusest tingitud tilekiisimise lausungeid (nt ausalt ka?, périselt voi?, toesti?).

Ametnik sOnastab monikord aja vditmiseks ja vastuse planeerimiseks paran-
dusalgatuse, millega ainult teeseldakse arusaamatust. Selliseid parandusalgatusi
leidus VOZ 2001, VOZ 2009 ja telefonivestluste korpuses. Reaalne DS sellist
strateegiat mdistagi ei vaja.

DS Alfredi ja DS Annika korpuste erinevused on tingitud erinevast ainevald-
konnast, s.t hambaravi infot pakkuv DS Annika ametnik peab paratamatult
kasutama erialaterminoloogiat, mis voib olla kliendile vodras. DS Alfredi amet-
nik jdllegi peab vordlemisi sageli opereerima ajaviljenditega (vt ptk 4.7.5.5 ja
ptk 4.7.5.6). Need on vaid kahe korpuse niited, kuidas DS-i ainevaldkond
mojutab erinevusi mitte ainult vestluse sisus, vaid samuti parandusalgatuste
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mustrites. Lisaks mojutab dialoogi iildpilti oluliselt seegi, kas tegelikult infot
vajatakse (DS Annika, telefonivestluste korpus) voi tdendoliselt mitte (VOZ
2001, VOZ 2009, DS Alfred).

Kui monel parandusalgatusel on olemas kaks selgelt eristuvat mustrit, siis
sageli esineb ka vahepealne modifikatsioon, mida on vdhem kui neid kahte
selgelt eristuvat mustrit. Sellised erandjuhtumid teevad DS-i programmeerimise
mdistagi keerulisemaks.

To66 lisas 7 on esitatud kokkuvdtvalt mustrid ja lisas 8 reeglid, mis on leitud
erinevate korpuste dialoogidest. Eraldi on kirja pandud need reeglid, mille
parandusalgatuse (mittemdistmise, iilekiisimise, iimbersonastamise) lausungi
moodustas ametnik (Volur, DS v4i infotelefoni tdotaja), ja need, mille 161 klient.
Samas leiduvad moned reeglid, mille loojaks voib olla nii ametnik kui klient, ja
need on esitatud molemas kohas. Ametniku ja kliendi eristamine paranduse alga-
tajana voimaldab selgemat iilevaadet reeglitest. Kui reeglis puudub probleemvoor
vOi partneri algatatud paranduse jarelliige, siis seetdttu, et korpuse pohjal ei
tekkinud neis voorudes labivat seaduspérasust. Kui uurimust66 autor leidis ole-
vat voimaliku nditeks paranduse lébiviimise (PPJ: LABIVIIMINE) reeglina kirja
panna ka juhtumitel, mil see esines korpuse dialoogides harva, siis paranduse
labiviimise lausung lisati.

Kliendi moodustatud parandusalgatuste mustrid (lisa 7) voiksid teistele
keeleuurijatele olla olulised, sest niditavad, millised konstruktsioonid leiavad
inimeste poolt kdige sagedamini kasutamist institutsionaalses suulises suhtluses
(telefonikdned). Samuti kajastavad need seda, kuidas inimesed moodustavad
parandusalgatusi suheldes arvutiprogrammiga (DS Alfred, DS Annika), voi siis,
kui arvavad end suhtlevat arvutiprogrammiga (VOZ 2001, VOZ 2009). Loodud
mustrid esitavad muuhulgas mooduseid, kuidas loomulikus suhtluses 6konoom-
suse reeglit kasutatakse (nt lithikesed, elliptilised laused; tegusonade vilja jatmine
nii kirjalikes kui suulistes dialoogides; iihesOnaliste lausungite/voorude sage
kasutamine, eriti mittemdistmiste ja iilekiisimiste moodustamisel; {ihesdnalised
parandamised (PPJ: LABIVIIMINE) enamasti jaatuse (KYJ: JAH) voi eituse (KYJ: EI)
abil.

Need mustrid, mille parandusalgatus on moodustatud kliendi poolt, vdiksid
olla DS-ide programmeerijatele kasulikud, sest nditavad iihelt poolt seda, millised
DS-i ametniku lausungid/voorud vdivad oma soOnastuse tottu olla kliendile
probleemsed. Teisalt saavad DS-ide programmeerijad infot, kuidas klient annab
tiltipiliselt mérku suhtlusprobleemidest. See omakorda vodimaldab luua prog-
rammi, mis eeldatavasti suudab monel mééral véltida parandusalgatuste tekki-
mist, tagada sujuvamat suhtlust ja suhtluseesmargi kiiremat saavutamist.

Ametniku algatatud paranduste mustrid, aga eriti reeglid, peaksid andma
teavet selle kohta, kuidas saab DS-is luua parandusalgatusi nii, et need
tunduksid klientidele loomulikud. Samas tuleks arvestada analiiiisi kéigus leitud
tulemusega, et nt mittemdistmistest (PPE: MITTEMOISTMINE) on enim abi, kui
see sOnastab probleemallika.
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Ametniku algatatud paranduste mustrid voiksid teistele keeleuurijatele olla
huvitavad, sest nditavad, mis on neis erinevates korpustes ja erinevate
meediumite puhul ametniku poolt algatatud parandustes iihine ja mis on erinev.
See vdimaldab uurida, mis on erinevuste pdhjusteks.

Reeglid on moeldud abistamaks eestikeelsete DS-ide programmeerijaid, kui
nende eesmérgiks on modelleerida loomulikku eestikeelset infodialoogi. Keele-
teadlastele vaiks tdendoliselt olla huvipakkuvam mustrite uurimine. Reeglid on
loodud vastavalt leitud mustritele ja voimalusel on arvestatud ka reeglipérase
infoga parandamisel. Programmi looja vdib soovi korral kasutada reegleid otse
v0i kohandada neid reegleid DS-ile, mille lausungeid/voore tahetakse muuta
enam loomulikule keelele ja suhtlusele vastavaks. Siiski, nagu erinevate
korpuste puhul tulid esile erinevad mustrid ja reeglid, ei saa tdendoliselt votta
neid reegleid sobivana igale DS-ile. Kuid kindlasti voib ndha {ildisi seadus-
parasusi selle kohta, kuidas ametnikud ja kliendid suhtlevad, ning DS-i looja
vOib testida siinsete leidude (mustrid ja reeglid) sobivust oma DS-ile.

Dialoogide analiiiis t6i esile koigis korpustes erinevusi teiste korpustega.
Suuresti erinesid omavahel VOZ 2001 ja VOZ 2009 korpus, kuigi mdlemas oli
tegemist sama eksperimendiga. Samuti erinesid omavahel DS Alfred ja DS
Annika korpus, ehkki molemad olid DS-id ja seega oleks vdinud nende korpuste
dialoogides eeldada suurt sarnasust. Ja loomulikult erinesid dialoogid suulistes
telefonivestluste korpuses kirjalikest dialoogidest. Selgus, et viga oluliseks dia-
loogide tildpilti kujundavaks teguriks on DS-i ametniku sonakasutus, s.t kas
ametnik kasutab keelt, mis on omane todiilesandeid tditvale inimesest amet-
nikule, ja piisib DS-i ainevaldkonnas voi ta teeb nalja, kasutab emotikone. Olu-
line on ka klientide motiveeritus infot saada ja see, kas klient usub end ise
veebilehtedel otsides info kiiremini leidvat kui DS-ilt parides. DS Annika ja
telefonivestluste korpus sisaldavad néiteid dialoogidest, kus klient tdendoliselt
poordub ametniku poole siira sooviga info saada ning on valinud selle
meediumi (DS, telefon) eeldusel, et nii saab ta soovitud teabe kdige kiiremini ja
mugavamalt. Infot mitte vajav klient voib parandamisest (PPJ: LABIVIIMINE)
loobuda ja esitada uue infoparingu (kiisimuse), mis ei ole tema eelneva info
parimisega seotud. Samuti sOnastab ta suurema tdendosusega teemaviliseid
kiisimusi.

Mitmed uurimist6dd, millele on t66s ka viidatud, kinnitavad VOZ-i eksperi-
mentide hiipoteesi, et inimesed kasutavad omavahel suheldes teistsuguseid
suhtlusstrateegiaid kui arvutiga suheldes. Tavaliselt mdeldakse selle erinevuse
all lihtsamat keelt ja kohanemist arvutiga. VOZ-i eksperimentide tagasiside
(kiisitlusleht on lisas 1) kohaselt iile poole eksperimendis osalenutest kinni-
tavad, et nad kasutasid arvutiga suheldes lihtsamat keelt ja/vdi suhtlesid teist-
moodi, kui oleksid suhelnud teise inimesega. Eksperimendis osalejad véitsid, et
nad kontrollisid oma keelekasutust (nt kasutasid korrektsemat keelt, podrasid
tavapérasest suuremat tdhelepanu oma odigekirjale, vormistasid lithikesi lauseid
ja lihtlauseid, tarvitasid lihtsamat sonavara). Samas selgus vastustest ja dia-
loogide analiiiisist, et see, mida inimesed peavad lihtsamaks keeleks, ei pruugi
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alati olla lihtsam keel arvuti jaoks (nt lihikesed lausungid) — seda vdhemalt
uurimuses kasutatud VOZ-i eksperimentide ja DS-ide dialoogide néitel. Kinni-
tust leidis, et inimesed kohanevad (simuleeritud) DS-ide piirangutega. Klient,
kes vajab infot, voib modifitseerida oma kdnevoore seni, kuni usub, et see viib
soovitud teabeni. Selline kliendi kohastumine masinaga on kiill suurepirane
voime, ent pole kooskolas loomulikku suhtlemist vdoimaldava DS-i loomise
ideega. Kohanemisel on siiski iiks oluline erand. Nimelt ei kohane kliendid
(simuleeritud) DS-i aeglusega.

Analiilis néitab, et koik voorud parandussekventsides ei pruugi iihtida ana-
liitisija kujutlusega sobilikkusest. Niiteks monikord jdrgneb info andmisele
kiisimus selle sama antud info kohta ning leidub dialoog, kus parandusalgatus
saab alguse kohe pérast teretust. Siiski tuleb tddeda, et leidub palju juhtumeid,
kus inimesed kasutavad keelt sarnaselt ja see asjaolu teeb andmed DS-i amet-
nikule vordlemisi hésti toodeldavaks.

6.2. T66 uudsus ja olulisus

Selles dissertatsioonis vorreldi partneri algatatud parandusi viies dialoogi-
korpuses. Teadaolevalt ei ole iihtki uurimust, kus seda liiki korpuste vdrdlust
oleks tihes t60s 14bi viidud. Samuti ei ole vorreldud partneri algatatud parandusi
kunagi nii ulatusliku ja mitmekiilgse eestikeelse materjali pdhjal, mdeldes see-
juures, kuidas analiilisist v3iks olla kasu eestikeelse DS-i loomisel. Seega voib
kdesolev uurimus olla esimene, kus tegeletakse inimese ja arvuti vahelises
suhtluses esile tulnud partneri algatatud paranduste analiilisiga.

T66 uudsus seisneb selles, et vorreldud on erinevate meediumite vahendusel
kogutud eestikeelseid dialooge eesmérgiga saada VA-1 pdhinevat uurimis-
meetodit (vt ptk 3.6) kasutades infot partneri algatatud paranduste algatamise,
nende pohjuste ja suhtlusprobleemide lahendamise viiside kohta sihiga raken-
dada saadud tdhelepanekuid loomulikus eesti keeles suhtlevates DS-ides.

Kasutatud materjal ning erisuguste meediumite vahendusel 14bi viidud dia-
loogid vdimaldasid kontrollida eestikeelsete dialoogide pohjal mitmeid tdhele-
panekuid, mida on leitud teiste keelte puhul. Leidus nii sarnasusi kui erinevusi
(vt ptk 5.3).

Siinne uurimus on oluline, sest lisaks keeleteaduslikele uurimistulemustele
on sel ka (arvuti)rakendustes kasutatav rakenduslik viirtus: reeglid ja soovi-
tused DS-i loojatele. Suhtlusprobleemidega toimetulek on liks DS-ide loomise
ja eduka tootamise pShiprobleemidest. Kdesolev t66 on esimene eestikeelseid
parandusalgatusi ja parandamisi késitlev uurimus, mida motiveeris huvi tiiustada
eestikeelset DS-i1 suhtlusprobleemidega toime tulemise osas, pakkudes DS-i
loojatele analiiiisi tulemustel pShinevaid konkreetseid soovitusi.

Selgus, et kliendist ja DS-i liidesest tulenevad tingimused (mdjurid) toob
toepoolest kdige hdlpsamini esile erinev materjal ning erisuguste meediumite
vahendusel kogutud dialoogid, sest siis on varieeruvus kdige ulatuslikum.
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6.3. Edaspidine t66

Kéesolev viitekiri avas mitmed uurimiskiisimused edaspidiseks DS-ide-alaseks
tooks. Viitekirja autori meelest on iiks huvitavamaid ja olulisemaid teemasid
DS-ide t66 tohustamiseks uurida, kuidas siisteemi liidese valimus mojutab kliendi
suhtlemist siisteemiga. Seejuures v3iks eraldi tdhelepanu pdorata DS-i agendi
kujutise silmade liikumise mdjule. Dialooge analiilisides olid muutused eri
korpuste vahel ilmsed, kuid t66 eesmérgiks polnud nende muutuste kajastamine,
seega on neid muutusi mainitud siin t60s vaid pdgusalt, kui need on kéesolevate
uurimiskiisimuste vastamise osas olulised olnud.

Teine eelnevalt esitatud teemaga seotud kiisimus on see, kuidas DS-i kéitu-
mine (pohiliselt keeleline kéitumine, kuid ka ,,vaikimine*) mojutab kliendi
kéitumist. Kéesoleva t60 autori arvates on see edukalt suhtluseesmérkidega toime
tuleva DS-i loomise iiks votmekiisimusi, millega tuleks kindlasti edasi tegeleda.

Veel vajaksid lahendamist kiisimused, kuidas DS saab véltida kliendi eba-
viisakat kéditumist, ropendamist? See on oluline kiisimus just sellest vaatepunk-
tist, et kuidas hoida klienti info kiisimise juures. DS, mis on programmeeritud
infot jagama, mitte juturobotiks, saab tootada ainult siis tohusalt, kui klient
kasutab DS-i teabe kiisimise otstarbel. Viimati nimetatud probleem tdusis esile
kdige enam DS Alfredi logifailides. Samas DS Annika puhul nimetatud prob-
leem peaaegu puudus.

Viliseid mojureid, mis tdendoliselt on dialoogide ja voorude struktuuri
mojutanud, on siin t66s vdhe voi Uldse mitte uuritud (v.a suhtlussituatsiooni
omadusi nagu suuline/kirjalik suhtlus ja institutsionaalne/argine suhtlus), sest
need tulenevad tekstivélistest pShjustest, milleks v3ib olla mis iganes alates
kliendi arvutikasutamise oskusest, haridusest kuni DS-i kujunduse, siisteemi
initsiatiivikuse, kiiruseni. Need tingimused tdendoliselt mojutavad mustreid, kuid
mil viisil, on selles t60s uuritud iiksnes mone mdjuri (nt DS-i ainevaldkond,
kiirus) puhul. Mgjurid dikteerivad kahtlemata klientide kditumise niiansse, sest
erinemine mdnes tunnuses (nt DS-i teema voi lausemallid) v3ib kliendi panna
mone aspekti tottu lisna sarnastes DS-ides (nt DS Alfred ja DS Annika; DS
Alfred ja DS Aivo (VOZ 2009)) parandusalgatuste moodustamisel kasutama
erinevaid viise. Seetdttu oleks edaspidi oluline uurida, kuidas vilised mdjurid
mojutavad dialoogide struktuuri.

Uurimiskiisimus tulevikuks voiks ka olla see, kas DS peab algatama paran-
dusi? Kas voib olla voimalik, et parandusalgatusi mitte loov DS annab suhtlus-
eesmaérgi saavutamisel paremaid voi vOrdvéirseid tulemusi?

Samuti peaks edasi uurima, kuidas saaks parandusalgatusi vihendada.
Toendoliselt on véimalik monesid DS-i ametniku parandusalgatusi viltida ja
ametnik saaks parandusalgatuse asemel anda vastuse, kui siisteem suudaks
arvestada kontekstiga. Analiilis néitas, et monedel juhtudel (nt kliendi ellipti-
lised kiisimused) on see kiillap voimalik, kuid selline praeguste reeglite timber
vormistamine vajab tipsemat analiiiisi.

Kbige olulisem on siiski testida reaalsete kasutajatega reaalset DS-i, mille
programmis on arvestatud kdesoleva uurimuse tulemustega.
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SUMMARY

From dialogue to dialogue system: the other-initiated repairs

The present PhD thesis examines five corpora. Two of them reflect the mode of
how users interact with a dialogue system (DS) (DS Alfred, DS Annika); two of
them show how users interact when they believe they are interacting with a
natural language computer system (WOZ 2001, WOZ 2009)"®; and one corpus
contains phone calls to an information line (corpus of telephone conversations).
The first four corpora consist of written dialogues, with the final corpus
including transcriptions of spoken dialogues. All dialogues are information dia-
logues in which an official (a person or computer program) offers information
to a client (person) in a pre-specified topic.

No known study exists wherein this kind of corpora are compared jointly.
Likewise, other-initiated repairs are never compared on the basis of such
comprehensive data in consideration of how the analysis can help to create an
Estonian dialogue system.

The terminology used in the study comes mostly from conversation analysis
(CA), while all the dialogues were annotated using the typology developed at
the University of Tartu. The basis for this typology stems from CA.

The research method is an original method that includes elements from CA,
speech act theory (dialogue acts) and discourse analysis. Data are taken from
existing corpora, and the thesis author has also collected Internet language by a
simulated dialogue system (SDS).

It is compelling to work towards understanding how communication prob-
lems arise and the communication actions that have been completed (or not
completed) to achieve communication goals in different types (different medium,
spoken vs. written) of Estonian dialogues. The current work observes and
analyses linguistic formulations of other-initiated repair sequences.

Other-initiated repair occurs when one of the interlocutors has an expec-
tation (from earlier conversation or experience) that information will be given to
him/her in a specific format and/or certain amount. If the current speaker (or
written text author) does not conform to the expectation (or does so only partly),
then the listener (or written text addressee) can react in a host of different ways.
One possible reaction is to indicate the ‘problem’ so that the speaker (or written
text author) can fix the ‘problem’ (e.g. to replace or add some language unit). In
other words, in other-initiated repair, the repair initiator gives an opportunity to
the interlocutor (in some respect even demands) to repair herself/himself.

" The Wizard of Oz (WOZ) experiment — this method has been extensively applied
worldwide and its objective (before the completion of a DS) is to collect dialogues that
reflect people’s language use in human-computer interaction. The test participants (users)
thought they were interacting with the DS, but they were actually interacting with an
experimenter (WOZ) via the Internet. After the experiments, the users were asked for
permission to use these dialogues in a research study.
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Under examination are the other-initiated repair acts called non-under-
standing (RPF: NON-UNDERSTANDING)”, clarification (RPF: CLARIFICA-
TION) and reformulation (RPF: REFORMULATION).

Non-understanding is a repair initiation by which the initiator reports that
she/he did not hear or understand the previous information, or the information
contradicted with her/his knowledge and beliefs and, therefore, must be
checked.

Clarification is an initiation by which the initiator repeats exactly or with
some variation some utterance, phrase, word, etc. of the previous speaker to
receive confirmation that it was such (did you say that?).

Reformulation is an initiation by which the hearer gives her/his own inter-
pretation (hypothesis, rewording, generalisation, etc.) of the speaker’s turn.
Her/his aim is to receive confirmation that her/his understanding is correct (did
you mean that?).

‘Other’ (RPF: OTHER and RPS: OTHER) includes repair-initiations and
repairs that do not fit into the system. Likewise, various abstruse and vague
cases belong here.

The research aims to find answers to the following questions:

e What are the variations/similarities of other-initiated repairs in different

corpora?

e How do repeated patterns of turns occur in sequences of repair?

e In what kinds of situations and how does the official/client initiate a

repair?

e In what ways are human-computer interactions different from human-

human communication (hypothesis of WOZ experiments)?

e How does dialogue analysis help to create a better DS?

These issues are important because interaction problems are amongst the major
issues in DS, as they should understand a user’s questions in exactly the way the
user intends. It is also expected from the computer that the user should not greatly
control her/his orthography, syntax or semantics. In other words, users should not
need to make serious efforts for a computer program to understand them; rather,
the computer program should ‘make efforts’ to understand the user.

In the thesis, the patterns and rules of the structure of the utterances and
turns (often a turn consists of an utterance) that are the most similar to other-
initiated repair sequences are analysed and formulated. In addition, some
distinct cases are discussed in greater detail.

” Dialogue acts (DA) are divided into two large groups — adjacency pair (AP) acts (e.g.
question—answer) and single (non-AP) acts (e.g. continuer). The names of dialogue acts
consist of two parts separated by a colon: the first two letters give an abbreviation of the act-
group name, e.g. QU — questions, FR — free reactions; the third letter is only used for AP acts
— the first (F) or second (S) part of an AP act; 2) the full name of the act, e.g. QUF: WH-
QUESTION, QUS: YES, FR: CONTINUER. The act names are originally in Estonian.

286



Awareness of the patterns allows for improving existing DSs. It also offers a
guideline to program a new DS if the goal is to create a DS which is to interact
with users according to the rules and norms of natural Estonian.

Most created rules are designed according to written DSs. The rules, however,
are composed on the basis of telephone conversations suitable for spoken DSs.

Compared to other repair initiations, non-understandings exist in the WOZ
2001 corpus (30), WOZ 2009 corpus (45) and DS Annika corpus (11). This fact
is easily explained in regard to WOZs corpora, because the experimenter (the
so-called Wizard) forms a non-understanding when a client’s utterance consists
of something that a real DS probably could not understand. For that reason,
dialogues of WOZ experiments have more non-understanding DAs. Non-under-
standings of the dental treatment DS Annika corpus are more often formulated
by the client, and resulting from the fact that the client could not understand
some dental treatment terms or she/he wants an explanation about a vague
linguistic form. Non-understandings are formulated as wh-questions (QUF:
WH-QUESTION) in four of the five corpora (WOZ 2001, DS Alfred, DS
Annika and the corpus of telephone conversations). However, non-under-
standings in the WOZ 2009 corpus are predominantly expressed as directives
(DIF: REQUEST, DIF: OTHER).

By comparison with other repair initiations, clarifications found pre-
dominantly in the corpus of telephone conversations (75) and in the DS Alfred
corpus (37). While clarifications are used in telephone conversations for con-
firmation or to check purpose, this is an issue of topic specifics. In addition,
unlike in written dialogues, it is not possible to re-read previous text during
spoken dialogues.

Most of clients’ clarifications in DS Alfred dialogues express surprise, con-
trol or disbelief (e.g. really?, honestly?, is it so?). Within-named clarifications
are easily repaired by the confirmation yes (QUS: YES). The majority of offi-
cial’s clarifications are related to time expressions in the previous client turn
(e.g. today?). All clarifications are formulated as answer-offering (QUF:
OFFERING ANSWER) in three corpora (WOZ 2001, DS Annika and the cor-
pus of telephone conversations). In other corpora (WOZ 2009 and DS Alfred),
answer-offering questions (QUF: OFFERING ANSWER) are often used too.

Reformulation is less frequent than non-understandings or clarifications in
all corpora. By comparing the numbers of reformulations in different corpora,
we can see that reformulations occur slightly more in the WOZ 2009 corpus
(14) and the corpus of telephone conversations (28). In the WOZ 2001, DS
Alfred and DS Annika corpora reformulations rarely exist (correspondingly 1, 2
and 5 occasions). The most common way to reformulate in four corpora (WOZ
2009, DS Alfred, DS Annika and the corpus of telephone conversations) is the
DA called answer-offering question (QUE: OFFERING ANSWER). It is, how-
ever, important to notice that in the WOZ 2001 corpus does not occur any
answer-offering questions in the function of reformulation, and there was just
one reformulation in the corpus. Therefore, it is likely that if the WOZ 2001
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corpus would contain more dialogues (and therefore more reformulations)
reformulations would exist that are formulated as offering an answer question
(QUF: OFFERING ANSWER).

The repair that follows non-understanding is giving information DA in every
corpora (QUS: GIVING INFORMATION), but the priority of them differs at
corpora. The most common repair that follows clarification is confirmation
(QUS: YES). Repairs after reformulations vary: confirmation (QUS: YES) in the
WOZ 2009 corpus and the corpus of telephone conversations; giving information
(QUS: GIVING INFORMATION) in the DS Annika corpus; no repairs in the DS
Alfred corpus; and negation (QUS: NO) and specification (IL: SPECIFI-
CATION) follow reformulation in the WOZ 2001 corpus (No, time of day?).

Every first pair part (FPP) in an adjacency pair expects a second pair part
(SPP) in communication between people. If the aim is natural language in a DS,
then it is important to program other-initiated repairs (FPP) and repairs (SPP)
into the DS. Even more, the analysis of data shows that the programming of
SPP is more important. Why? A DS could work quite fluently (e.g. DS Annika)
if a DS does not initiate any repair, but if a DS is not able to repair any client’s
initiated repair acts, unnatural gaps then enter the conversation. There are many
examples of this in the DS Alfred corpus because there are no repairs pro-
grammed into the DS.

A lot of non-understandings are created by both an interrogative word (e.g.
what?, which?) and a slightly longer form (e.g. what do you talk about?, why do
I ask what?). The analysis makes clear that the best way is to formulate non-
understanding DA by which the non-understanding points out the problem
source (e.g. what name?, please specify, what time do you mean with the word
‘presently’?). In the corpus of telephone conversations, non-understandings
were formulated differently, which confirms the difference between spoken and
written dialogues — at least on the basis of non-understandings.

Occasionally, the problematic turn is correct, but the client nevertheless ini-
tiates a repair (especially clarification). This means that people sometimes need
reduplications of information, confirmation or a word replacement with another
unit to ensure that the information is understood properly. In that instance, peo-
ple use words such as honestly?, really?, actually?, etc. This is usually a reac-
tion to information given by WOZ or DS and expresses the user’s emotions in
connection with the information. Therefore, it is impossible to avoid communi-
cation problems.

It has been observed that officials (humans) also use other-initiated repairs to
win time and plan their answer. Likewise, non-understanding is applied to con-
vince the user that the SDS is a computer program, not a person. Such repair
initiations exist in the WOZ 2001 corpus, WOZ 2009 corpus and the corpus of
telephone conversations. Of course, the real DS does not need such a strategy.

The dissimilarity between DS Alfred and DS Annika dialogues arises from
the difference in subject matter. DS Annika, which offers information about
dental treatment, uses terminology that could be unknown to clients. DS Alfred,
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which gives information about movies and cinemas, needs to operate with time
expressions (see chapter 4.7.5.5 and 4.7.5.6). In fact, the topic of a DS does not
merely influence the content of dialogues, but also the way in which other-initi-
ated repairs are also formulated. Furthermore, the substance of a dialogue is
strongly related to whether the information is really required (DS Annika cor-
pus, corpus of telephone conversations) or not (WOZ’ corpora and the DS
Alfred corpus).

All the patterns found are reported in appendix 7 and the rules in appendix 8.
At this point, official and client rules are separated to give a clearer overview of
the rules. At times, a problematic turn or repair turn is missing in the rule
because there is no regularity in the analysed data. Repairs are added if the
author of the thesis has figured out how to model them, even though they may
have been missing in the corpus.

Patterns that are phrased by clients (appendix 7) could be important to other
linguists because the patterns demonstrate which syntactic constructions are
most often used in institutional spoken language (telephone conversations). In
addition, the patterns reflect how people initiate repairs when they interact with
a computer program (DS Alfred, DS Annika) or they believe they interact with
a DS (WOZ 2001, WOZ 2009). Among other things, the patterns express
examples of how the so-called economy rule is used in natural conversation,
e.g. short elliptic utterances, missing verbs, frequent one-word utterances and
turns (especially in non-understanding and clarification turns), one-word repairs
(RPS: REPAIR) by confirmation (QUS: YES) or negation (QUS: NO).

Clients’ patterns could be useful to a DS programmer, as the patterns show
the (DS) officials’ vocabulary (utterances) that can be problematic for a client.
Likewise, programmers receive information on how a client typically indicates
communication problems. This creates the opportunity to model a DS, which is
presumably able to avoid some repair initiations, ensure greater fluent inter-
action and achieve a dialogue goal (i.e. the client receives correct information).

Officials’ patterns of other-initiated repairs and, in particular, rules give
information about how a DS initiates repairs in a way that seems natural for a
client. Similarly, the analysis results need to be taken into account, e.g. it is
important that a non-understanding points out the problem source.

Officials’ repair initiation patterns could be interesting to other linguists,
because the patterns manifest what is unique and universal in other-initiated
repairs across different corpora and mediums of communication.

Rules are meant to help a DS programmer if their aim is to model natural
Estonian information dialogue. Linguists are probably more interested in
researching the patterns. The importance of the current thesis lies in that fact
that it has applied value for computer programs in addition to the linguistic
research results. A DS programmer can use the rules directly or adapt them to
the DS program. It is useful to note that different patterns and rules arose on the
basis of different corpora. Therefore, all the rules cannot suit any DS. Never-
theless, the rules and patterns demonstrate the general orderliness of clients and
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officials. To this end, the author of the PhD thesis encourages programmers to
test the findings of the study in their DSs.

The analysis spotlights vary between corpora. The WOZ 2001 corpus and
the WOZ 2009 corpus largely differ although both corpora are created accord-
ing to the same experiment. Likewise, the DS Alfred and the DS Annika cor-
pora are also dissimilar, even though both are DSs. Also, of course, the corpus
of telephone conversations (spoken dialogues) differs from other corpora that
consist of written dialogues. It appears that a DS official’s linguistic per-
formance is essential. For instance, if the program uses correct orthography (e.g.
initial capital letters) and correct syntax, stays on topic, etc., then user language
usage is more correct as well. If the program makes jokes and uses charac-
teristics of Internet language (emoticons, etc.), then the user starts to chit-chat,
uses informal language and voices opinions about the system more frequently.
The motivation of clients (the need to obtain information) also influences the
structure of dialogues. The corpus of telephone conversations and the DS
Annika corpus comprise dialogues where clients are put in contact with officials
while they thought they had received the required information by the chosen
medium (phone, DS) in a faster and more convenient way.

An unmotivated client can make a new request that is not even related to the
previous question instead of repair (RPS: REPAIR). Likewise, she/he phrases
more likely topic utterances.

Many studies (which are cited in the thesis) confirm the hypothesis of the
WOZ experiment that human-human communication differs from human-com-
puter interaction. Usually, the difference means simpler linguistic performance
and adaptation to the computer’s limitations. According to current WOZ
experiments feedback (the questionnaire in Estonian is in appendix 1), more
than one half of test participants confirmed that they used simpler language
during the experiment and/or interacted differently than they would have com-
municated with other person. They wrote that they used more official language,
watched their spelling more carefully than usually, formulated short sentences
and simple sentences, and used simpler vocabulary. From the feedback and
analysis of dialogues, it appears that ‘simpler language’ for users does not
always mean simpler for a computer (e.g. short utterances). Likewise, it became
clear that people adapt according to the computer’s limitations. Although that
kind of adaptation to a computer is a wonderful capability, it is not in accor-
dance with the idea of creating a DS that is able to interact with users in natural
language. Still, it is important to point out that there is one exception in adap-
tion — users do not adapt to the slowness of a DS.

Analysis reveals that all turns in other-initiated repair sequences do not con-
form to the researcher’s vision of proper dialogue structure. For example,
sometimes a user asks question again after she/he has received an answer from
DS, or repair initiation can occur right after a greeting. Nevertheless, people use
language similarly in many information dialogues and this fact makes data quite
easy to process for a DS.
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Lisa 1. Kusitlusleht VOZ-i eksperimendis osalenutele (2009)
KUSITLUS

Vanus (kiisitluslehe tditmise ajal): Sugu:

Teie abil 14dbi viidud eksperimendid on ddrmiselt olulised, et luua eestikeelset DS-i, mis
suhtleks kasutajatega vdOimalikult neile meelepéraselt. Samuti on eksperimendi
tulemusel salvestatud dialoogid véga vajalikud nigemaks, kuidas inimesed suhtlevad
arvutiga.

Oma uurimistéds kasutasin dialoogide kogumiseks Teie abil maailmas varemgi
kasutatud meetodit, kus inimene (s.t Teie) suhtleb enda arvates arvutiga, ehkki
tegelikkuses vastab talle teine inimene (s.t mina). Sellist meetodit nimetatakse Volur
Ozi tehnikaks. Seega oli tegemist mingil mééral voltsinguga. Kui Teil on mingeid
pretensioone sellise kditumise suhtes voi Te ei soovi, et Teiega valminud tekste
kasutatakse mistahes uurimuses, siis palun mind sellest teavitada. Arvestan kindlasti
Teie soove. Igal juhul jadte anoniiiimseks, s.t tiheski tekstis ei kasutata Teie nime.

Palun Teid veel vastata monele kiisimusele:
1. Kas teil on eelpool kirjeldatud pdhjusel mingeid pretensioone? Kui jah, siis milliseid?

2. Kas testimise kdigus tekkis Teil kahtlus seesuguse programmi olemasolus (s.t kas Te
aimasite n-0 voltsingut)? Miks?

3. Kas kasutasite lihtsamat keelt, arvates, et suhtlete arvutiga?

4. Kui jah, siis kas kasutasite ainult
* lithikesi lauseid

* lihtlauseid

* lihtsamat sOnavara

* valtisite voOrsonu

* eelistasite voOrsonu?

5. Kas ,arvuti kasutas Teie arvates lihtsamat keelt kui inimene (tooge palun mdni
ndide)?

6. Millised keelelised probleemid vdivad Teie arvates arvutil tekkida:
* kitsas sOnavara

* kddnamine, pddramine

* asesonad

* keerulised laused

* kasutaja tehtavad triikkivead vins?

7. Kas saite oma kiisimus(t)ele ammendava(d) vastuse(d)?

8. Kui ei, mis jdi puudu? (ndide)

9. Kas ,,arvuti“ vastas seda, mida oleks vastanud inimene?
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10. Kui vastajaks oleks tdesti arvuti, kas Te sooviksite samal viisil infot hankida?
11. Kui ei, siis mida tuleks muuta? lisada? vilja jitta?

12. Kas eelistaksite sellise info hankimisel arvuti ekraanile ilmuvatest loeteludest/
mentiiidest valikuid teha v0i — nagu praegu — oma kiisimused vabas vormis arvutisse
sisestada?

Palun pohjendage, miks?

13. Kas ,,arvuti“ keelekasutuses héiris midagi?

14. Kui jah, kas ,,arvuti® peaks

* alustama oma suhtlusvooru suure algustihega?

* lause 10pus kasutama lauseldpumarki?

* suhtlema igati eesti kirjakeele reeglite jargi?

* poorduma inimese poole teie-vormis?

* alati kasutama kindlaksmaéédratud lausemalle, nt vastama ,,Seanss kinos
<kino nimi> algab kell <kellaaecg>*

* vOi varieerima mitme erineva vdimaliku vastusevormi vahel?

* midagi muud? Mida?

15. Mis voiks siisteemi kujunduse juures olla teisiti? Kas siisteem peaks kasutama
mingit visuaalset lisa (nt kaart, hinnakirja tabel, midagi muud)?

16. Kas animeeritud ndgu pigem meeldis vdi pigem ei meeldinud? Miks?

17. Kas siinteeshiéle olemasolu on pigem vajalik voi pigem kasutu? Miks? Kas vestluse
jooksul liilitasite siinteeshiile sisse?

18. Kas Teile meenub mdni oma kiisimus, millele oleksite oodanud teistsugust vastust?
Milline?

19. Kas ,,arvuti“ oskas seostada Teie uusi kiisimusi varasematega?

20. Kas ,,arvuti” oli iilearu initsiatiivikas voi tilearu passiivne? Kumb variant Teile enam
meeldiks? Miks?

21. Mis siisteemi juures meeldis? Mis héiris?
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Lisa 2. Juhend eksperimendi labiviijale (2009)

Volur Oz:
1. kasutab sina-vormi

2. saab sOnadest aru, kui neis on 1-3 tdhte valesti (olenevalt sdna pikkusest ja
veatliiibist).

Voimalikud on erandjuhud, kui sellega seoses on sdna voi lausungi tdhendus muutunud.
Aru voib saada ka juhul kui iihte tahte ileliia kasutatud

3. ei vasta roppustele/mdnitustele/pahatahtlikele provokatsioonidele, aja moodudes voib
kiisida, kas kasutaja vajab siisteemilt infot vms

4. voib nalja teha, kuid seejuures jaib ,,arvuti® rolli (Aivo, Alfredi vms)

5. vastab korduvatele kiisimustele korduvalt (erinevalt DSist Alfred, mis ei vasta enne
teatud aja moddumist)

6. kasutab nii lausemalle kui seotud konet

7. kasutab hiivastijatul viljendeid: head aega, nidgemist, head pdeva, head Shtut vmt,
vottes aluseks kasutaja hiivastijatu

7.1. kui kasutaja/katseisik jatab hiivasti vabas vormis, nt tSau, tsauki, ndgudeni, pakaa,
siis valida juhuslikult punktis 7 esitatud korrektne vastusevorm

7. 2. kui kasutaja/katseisik ei jita hiivasti, siis ei tee seda ka ,,arvuti

8. saab aru kdigist levinud hiivastijatumallidest ja tdnamistest

9. alustab vooru véikse algustdhega (v.a périsnimed), jooksvas tekstis eristab péris-
nimesid suure algustihega

10. kuna siisteem ei saa aru jutumérkidest (muudab kiisiméarkideks), siis ,,arvuti* neid ei
kasuta, samuti ei kasuta teisi erimérke, mida siisteem kas kaotab (nt mottekriips) voi

muudab millekski muuks (susihdalikud).

11. ei kasuta lause 10pus punkti ega hiitiumérki, kiill aga kasutab kiisimuse korral
kiisimarki

12. peab kirjavahemérkidest kasutamisreeglitest kinni

13. arvestab mdnel mééral, et ta on sdnapohine

14. slidngi ei pruugi ,,arvuti* digesti mdista, eriti vihem esinevate juhtumite puhul
15. on pigem aktiivne. Kui kasutaja vaikib, drgitab ,,arvuti“ teda vestlusele

16. ,arvuti“ laused (v.a valmis fraasid) on iildjuhul lihikesed ja lihtsad
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17. eetilistel pdhjustel ei soovita ,,arvuti iihte kino teisele ega iihte filmi teisele. Kiill
aga voib ta delda, kus on odavamad hinnad ja anda muud faktipohist teavet

18. pikamahulist teavet (nt filmi kirjeldus) tuleb anda mitmes voorus, sest siisteemi
aknal u. 2 rea pikkune piirang

19. 15petab suhtlemise, kui kasutaja/katseisik kirjutab LOPP (vdi sulgeb siisteemi akna)
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Lisa 3. Tagasisideleht Volur OZ-i eksperimentide
labiviijale (2009)
Vastamise kuupdev:
TAGASISIDELEHT VOLUR OZ'I EKSPERIMENTIDE LABIVIIJALE
1. Kas teie poolt kogutud dialooge voib kasutada uurimist66 materjalina?

2. Loetlege, mis oli kdige raskem eksperimentide ldbiviimise juures? Miks? Kuidas teie
arvates oleks saanud neid raskuseid valtida?

3. Mida uut dppisite (arvuti) eksperimentide ldbiviimise kohta?
4. Mis olid teie kdige eredamad muljed eksperimentide lédbiviimisest arvutil?
5. Kas sellistest eksperimentidest on teie meelest kasu? Miks?

6. Kas teil on ettepanekuid seoses eksperimentide kordamisega?
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Lisa 4. Kusitlusleht VOZ-i eksperimendis osalenutele
(2012, parandatud versioon)

KUSITLUS

Vanus (kiisitluslehe tditmise ajal):
Sugu:

1. Kas kasutasite lihtsamat keelt, arvates, et suhtlete arvutiga?
2. Kui jah, siis kas kasutasite ainult

*]iihikesi lauseid

*]ihtlauseid

*]ihtsamat sGnavara

*viltisite vOOrsdnu

*eelistasite voOrsonu?

3. Kas ,arvuti“ kasutas Teie arvates lihtsamat keelt kui inimene (tooge palun moni
néide)?

4. Millised keelelised probleemid vdivad Teie arvates arvutil tekkida:
*kitsas sOnavara

*kddnamine, podramine

*asesonad

*keerulised laused

*kasutaja tehtavad triikivead vms?

5. Kas saite oma kiisimus(t)ele ammendava(d) vastuse(d)? Kui ei, mis jidi puudu?
(ndide)

6. Kas ,,arvuti* vastas sisuliselt ssmamoodi nagu oleks vastanud inimene?

7. Kui vastajaks oleks toesti arvuti, kas Te sooviksite samal viisil infot hankida?

8. Kui ei, siis mida tuleks

muuta?

lisada?

vilja jétta?

9. Kas ecelistaksite sellise info hankimisel arvuti ekraanile ilmuvatest loeteludest/
meniitidest valikuid teha v3i — nagu praegu — oma kiisimused vabas vormis arvutisse
sisestada? Palun pShjendage, miks?

10. Kas ,,arvuti“ keelekasutuses héiris midagi?

11. Kui jah, kas ,,arvuti“ peaks

* alustama oma suhtlusvooru suure algustdhega?
* lause 10pus kasutama lauseldpumarki?
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* suhtlema igati eesti kirjakeele reeglite jargi?

* pdorduma inimese poole teie-vormis?

* alati kasutama kindlaksméiratud lausemalle, nt vastama ,,Seanss kinos <kino nimi>
algab kell <kellaaeg>*

* vOi varieerima mitme erineva voimaliku vastusevormi vahel?

* midagi muud? Mida?

12. Mis voiks siisteemi kujunduse juures olla teisiti? Kas siisteem peaks kasutama
mingit visuaalset lisa (nt kaart, hinnakirja tabel, midagi muud)?

13. Kas Teile meeldivad animeeritud ndod arvutisiisteemides voi ei meeldi? Miks?

14. Kas siinteeshdile olemasolu on pigem vajalik v3i pigem kasutu? Miks? Kas
vestluse jooksul liilitasite siinteeshééle sisse?

15. Kas ,,arvuti“ oskas seostada Teie uusi kiisimusi varasematega?
16. Mis siisteemi juures meeldis? Mis hairis?

17. Kas testimise kdigus tekkis Teil kahtlus seesuguse programmi olemasolus? Miks?

Teie abil 1dbi viidud eksperimendid on &drmiselt olulised, et luua eestikeelset
dialoogsiisteemi, mis suhtleks kasutajatega vdimalikult neile meelepéraselt. Samuti on
eksperimendi tulemusel salvestatud dialoogid viga wvajalikud nigemaks, kuidas
inimesed suhtlevad arvutiga.

Oma uurimistods kasutasin dialoogide kogumiseks maailmas varemgi kasutatud
meetodit, kus inimene (s.t Teie) suhtleb enda arvates arvutiga, ehkki tegelikkuses vastab
talle teine inimene (s.t mina). Sellist meetodit nimetatakse Volur Ozi tehnikaks. Seega
oli tegemist mingil médral vdltsinguga. Kui Teil on mingeid pretensioone sellise
kaitumise suhtes voi Te ei soovi, et Teiega valminud tekste kasutatakse mistahes
uurimuses, siis palun mind sellest teavitada. Arvestan kindlasti Teie soove. Igal juhul
jédte anoniilimseks, s.t iheski tekstis ei kasutata kunagi Teie nime.

Kas teil on eelpool Kkirjeldatud pohjusel mingeid pretensioone? Kui jah, siis
milliseid?

AITAH, ET OSALESITE EKSPERIMENDIS JA VASTASITE KUSIMUSTELE!
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Lisa 5. Telefonikdnede transkriptsioon

langev intonatsioon

poollangev intonatsioon

tdusev intonatsioon.

mikropaus (0,2 sekundit voi Lithem)
pikem mdotmata paus

pikem paus, pikkus kiimnendiksekundites
(nooled sissepoole) kiirendatud 16ik
(nooled viljapoole) aeglustatud 15ik
vaiksem jutt

valjem jutt

haalikute venitamine

naer

naerdes 6eldud sona

naerev héal

aktsent

hidletooni voi hédle kvaliteedi muutumine
hiailekas sissehingamine

sisse hingates 6eldud sdna

hailekas védljahingamine
pealerddkimine

kahe iseseisva iiksuse kokkuhdildamine
ebaselgeks jadnud sona

pikem ebaselgeks jaanud 16ik

rohk, mérgitakse sona algusesse

rohk mujal kui sdna alguses
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Lisa 6. Dialoogiaktide nimistu

I. Naaberpaare moodustavad aktid

1. Rituaalid

RIE: TERVITUS

R1J: VASTUTERVITUS

RIE: HUVASTIJATT

RIJ: VASTUHUVASTIUATT

RIE: SOOVIMINE

R1J: TANAMINE

RI1J: VASTUSOOVIMINE

RIE: TANAN

R1J: PALUN

RIE: PALUN

RIJ: TANAN

RIE: VABANDUS

RIJ: VABANDUSE VASTUVOTMINE
RIE: KUTSUNG

RIJ: KUTSUNGI VASTUVOTMINE
RIE: LOPUSIGNAAL

R1J: LOPETAMISE VASTUVOTMINE
R1J: LOPETAMISE TAGASILUKKAMINE
RIE: MUU

RI1J: MUU

2. Teemavahetus

TVE: PAKKUMINE

TVE: MUU

TVJ: VASTUVOTMINE
TVJ: TAGASILUKKAMINE
TVI: MUU

3. Partneri algatatud parandused
PPE: UMBERSONASTAMINE
PPE: ULEKUSIMINE

PPE: MITTEMOISTMINE

PPE: MUU

PPJ: LABIVIIMINE

PPJ: MUU

4. Vastuse tingimuste tiipsustamine

VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
VTE: MUU

VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE
VTIJ: MUU

5. Kontakti kontroll
KKE: ALGATUS
KKE: MUU

KKJ: KINNITAMINE
KKJ: MUU
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6. Direktiivid

DIE: SOOV

DIE: ETTEPANEK

DIE: PAKKUMINE

DIE: PALVE OODATA
DIE: MUU

DIJ: INFO ANDMINE

DIJ: INFO PUUDUMINE
DIJ: KEELDUMINE

D1J: NOUSTUMINE

DIJ: MITTENOUSTUMINE
DIJ: PIIRATUD NOUSTUMINE
DIJ: TEGEVUS

DIJ: EDASILUKKAMINE
DIJ: MUU

7. Kiisimused

KYE: AVATUD

KYE: JUTUSTAV KAS

KYE: SULETUD KAS

KYE: VASTUST PAKKUV

KYE: ALTERNATIIV

KYE: TAPSUSTAV

KYE: MUU

KYJ: INFO ANDMINE

KYJ: JAH

KYJ: EI

KYJ: NOUSTUV EI

KYJ: MITTENOUSTUV JAH

KYJ: ALTERNATIIV: UKS

KYJ: ALTERNATIIV: MOLEMAD
KYJ: ALTERNATIIV: KOLMAS VALIK
KYJ: ALTERNATIIV: EITAV
KYJ: INFO PUUDUMINE

KYJ: KEELDUMINE

KYJ: EDASILUKKAMINE

KYJ: VASTUS ALTERNATIIVINA
KYJ: TEGEVUS

KYJ: MUU

8. Seisukohavoétud

SEE: VAIDE

SEE: ARVAMUS

SEE: MUU

SEJ: NOUSTUMINE

SEJ: MITTENOUSTUMINE
SEJ: PIIRATUD NOUSTUMINE
SEJ: KEELDUMINE

SEJ: MUU
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II. Uksikaktid

1. Uksikrituaalid

RY: TUTVUSTUS

RY: ARATUNDMINE

RY: KONTAKTEERUMINE
RY: ULEANDMINE

RY: MUU

2. Uksi tehtavad parandused
PA: ENESEPARANDUS
PA: MUU

3. Infoaktid

YA: JUTUSTAMINE

YA: LUBADUS

YA: INFO ANDMINE

YA: RETOORILINE KUSIMUS
YA: RETOORILINE VASTUS
YA: REFERAAT

YA: EELTEADE

YA: JUTU PIIRIDE OSUTAMINE
YA: MUU

YA: PRAAK

4. Infolisad

IL: SELETAMINE

IL: POHJENDAMINE
IL: JARELDAMINE

IL: KOKKUVOTMINE
IL: ULEROHUTAMINE
IL: PEHMENDAMINE
IL: HINNANG

IL: TAPSUSTAMINE
IL: MUU

5. Vabatahtlikud reaktsioonid

VR: NEUTRAALNE INFO OSUTAMINE UUEKS
VR: HINNANGULINE INFO OSUTAMINE UUEKS
VR: NEUTRAALNE JATKAJA

VR: HINNANGULINE JATKAJA

VR: NEUTRAALNE PIIRITLEJA

VR: HINNANGULINE PIIRITLEJA

VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE

VR: HINNANGULINE VASTUVOTUTEADE
VR: PARANDUSE HINDAMINE

VR: MUU
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Lisa 7. Korpustest leitud mustrid®
Muster 1 (klient)

-> agga + ajaméérsona | parisnimi | [parisnimi + ‘—° | ja + parisnimi]

Muster 2 (klient)
->.$ | emotikon

Muster 3 (ametnik ehk Volur)
->> kuidas palun? = KYE: AVATUD

Muster 4 (ametnik ehk Volur)
->> (palun) + tdpsustage + ([ldhtepeatuse | sihtpeatuse] + nimi + palun) = DIE: SOOV,
PPE: MITTEMOISTMINE

Muster 5 (ametnik ehk Volur)
->> (sOna | sOnad)+ (ma) + ei + saa(nud) | moista + (teie | teid) + (kddndsOna
seestiitlevas kéddandes) + (aru) = DIE: MUU

Muster 6 (ametnik ehk Volur)
->> (palun) + tipsusta(ge) + (kiisimust) + (sonad) = DIE: SOOV

Muster 7 (ametnik ehk Volur, klient)
->> kiisisona + (sona) + probleemallikas probleemvoorust + (°?”)

Muster 8 (ametnik ehk Volur, klient)
->> nimisona | asesona | ajamadrsona + (°?”)

Muster 9 (klient)
->> kas + probleemvoor | modifitseeritud probleemvoor = KYE: SULETUD KAS, PPE:
ULEKUSIMINE

Muster 10 (klient)
->> méadrsona | tegusdna + ka | voi + (°?”) = KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE:
ULEKUSIMINE

Muster 11 (ametnik ehk Voélur, klient)
->> (kas) + ajamadrsona(fraas) | parisnimi + (siis | voi) +°?°

Muster 12 (ametnik ehk Voélur, klient)
->> (kas) + sa | sind + tegusdna + sona | sonad + (véi) +°?’

Muster 13 (klient)
—>> kiisisdna + (°?’) = KYE: AVATUD

% Vtptk 4 jalisa 9.
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Muster 13.1 (klient)
->> mis + nimisOna osast. kidéndes + emotikon | ’?’ = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

Muster 14 (klient)

—>> kiisisdna + (*?’) = KYE: AVATUD
+

->>2-3 sona = KYE: AVATUD

Muster 15 (klient)
->> (emotikon) + It-16puline méarsona | médrsona tdesti + °?°(*??”) = KYE: VASTUST
PAKKUV

Muster 16 (klient)

->> olema-verb oleviku ains 2. vi 3. poordes | verb oleviku ains. 2. pdordes + (asesona,
2. isik, ains.) + (kindel | voi) + (°?’) = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

Muster 17 (klient)
->> mis | milline | milliseid + (nimisGna) + (tegusdna | tegusonad) + probleemallikas +
(’?)=KYE: AVATUD

Muster 18 (Volur)
->> (sdna) + nimisdna + ’?” = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
UMBERSONASTAMINE

Muster 19 (klient)
->> [-3 arvséna = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

Muster 20 (ametnik)
->> (sone) + mdistetud osa probleemvoorust + (sone) = KYE: AVATUD | DIE: SOOV

Muster 21 (ametnik, klient)
->> [kiisisdna + (sdna)] | ak + (?’) = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

Muster 22 (ametnik, klient)
->> (sdne) + kuidas | mis (+ see) + (oli) + nimisona | sdne probleemvoorust + (oli) =
KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

Muster 23 (klient)
->2-3 arvsona= KYE: VASTUST PAKKUV

Muster 24 (klient)

->> (s0ne) + probleemvoorl + probleemvoor2 + probleemvoor3 = KYE: VASTUST
PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE
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Muster 25 (klient, ametnik)
=>> telefoninumbri kordamine + (jah) = KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE:
ULEKUSIMINE

Muster 26 (ametnik, klient)
->> nimisona | omadussona | parisnimi + (jah) = KYE: VASTUST PAKKUYV,
PPE: ULEKUSIMINE

Muster 27 (ametnik, klient)
->>2-4 sdna + (jah | voi) = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

Muster 28 (ametnik, klient)
->> (1-2 sOna | see) + olema-verb + (1-3 sdna) + (jah | vd) = KYE: VASTUST
PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

Muster 29 (ametnik)
->> pirisnimi = KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE: UMBERSONASTAMINE

Muster 30 (ametnik)

->> (mitte | omadussona) + institutsiooni tildnimi + (siis | sis) + jah = KYE: VASTUST
PAKKUV
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Lisa 8. Reeglid dialoogsiisteemidele®
AMETNIK

Reegel 1

-> KUI kliendi_lausung = aga + ajamédirsona | périsnimi | [périsnimi + ‘—° | ja +
parisnimi]

->> SIIS ametniku_DA = PPE: MITTEMOISTMINE

->>> STIS kliendi DA = KYE: AVATUD; PPJ: LABIVIIMINE VOI KYE: SULETUD KAS;
PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 2
-> KUI kliendi_voor = ".$ | emotikon
->> SIIS ametniku_DA = PPE: MITTEMOISTMINE

Reegel 3

-> KUI kliendi_vooru_pikkus = 1 sdna (mitte RIE: TERVITUS) JA
vooru_asukoht_dialoogis = kliendi_voorl VOI kliendi_voor2:

->> SIIS ametniku_lausung = PPE: MITTEMOISTMINE

Reegel 4

KUI ametniku_voor = KYE: JUTUSTAV KAS

-> JA kliendi_vooru_pikkus = 1 séne JA kliendi_voor = KYJ: JAH VOI KYJ: EI
->> STIS ametniku_ DA = PPE: MITTEMOISTMINE

Reegel 5

->> KUI ametniku_lausung = kuidas palun? JA ametniku DA = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> STIS kliendi DA = KYJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 6
->> KUI ametniku_lausung = (palun) + tdpsustage + ([ldhtepeatuse | sihtpeatuse] +
nimi + palun) JA ametniku_ DA = DIE: SOOV, PPE: MITTEMOISTMINE
->>> SIIS kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE
VOI
KUI kliendi_DA !=DIJ: INFO ANDMINE VOI DIJ: MUU
SIIS PPJ puudub

Reegel 7

-> KUI kliendi_voor = teemaviline_kiisimus VOI EI SISALDA

DS programmi_votmesdnu

->> SIIS ametniku lausung = (sdna | sdnad) + (ma) + ei + saa(nud) | moista + (teie |
teid) + (kddndsona seestiitlevas kaéndes) + (aru) JA ametniku DA = DIE: MUU, PPJ:
MITTEMOISTMINE

81 Vtptk 4 jalisa 9.
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Reegel 8

->> KUI ametniku_lausung = (palun) + tdpsusta(ge) + (kiisimust) + (sonad) JA
ametniku DA = DIE: SOOV, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> SIIS kliendi_ DA = DIJ: INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 9

->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = nimisdna | asesdna | ajaméarsdna +
(‘?’) JA ametniku_DA VOI kliendi_DA = PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS kliendi DA VOI ametniku_DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 12

-> KUI ametniku_DA VOI kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE VOI KYJ: INFO
ANDMINE

->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = (kas) + ajamiirsona(fraas) |
périsnimi + (siis | voi) + ?” = PPE: UMBERSONASTAMINE

->>> STIS ametniku_ DA VOI kliendi DA = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE) VOI
Jjah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE) + IL: TAPSUSTUS, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 13

->> KUI ametniku_lausung = (kas) + sa | sind + tegusona + sona | sdnad + (voi) + 7’
->>> KUI kliendi DA =KYJ: JAH

SIIS ametniku DA = INFO ANDMINE

->>>VASTASEL JUHUL

->>ametniku_DA = PPE: MITTEMOISTMINE

Reegel 15

ajamidrsonade_list = [praegu, varsti, ...]

-> KUI kliendi_lausung SISALDAB sona ajamaéarsonade_listist JA see voor EI
SISALDA kellaaega VOI kuupieva:

->> SIIS probleemallikas = sona ajaméérsonade listist JA ametniku_lausung = Mis
aega pead + sOna ajamaérsonade listist + all silmas?

Reegel 20

ajaviljendite_list = [homme, reede, detsember, ...]

-> KUI kliendi voor SISALDAB sdne ajaviljendite_listist:

->> SIIS ametniku_lausung = iimber_sonastatud_ajaviljend + info andmine

Reegel 22

->> KUI ametniku_lausung = (sone) + mdistetud osa_probleemvoorust + (sone) JA
ametnikurDA =KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE VOI DIE: SO0V, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> SIIS kliendi_lausung = osa probleemvoorust, kuid MITTE
mdistetud_osa_probleemvoorust (PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 23

->>KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = [kiisisdna + (sone)] | ak + (‘?°) JA
kliendi DA VOI ametniku_DA = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> STIS ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = probleemallika kordamine (KYJ:
INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE)
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Reegel 24

->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = kuidas | mis (+ see) + (oli) +
nimisdna | mdistetud osa_probleemallikast + (0/i) JA ametniku DA | kliendi DA =
KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> SIIS kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = probleemallika kordamine (KYJ:
INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 25

-> KUI ametniku_lausung = 2-3 arvsdna

->> KUI kliendi_lausung = probleemvooru kordamine JA kliendi_DA = KYE:
VASTUST PAKKUV PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)

->> KUI kliendi_lausung = probleemvooru ebakorrektne kordamine JA kliendi_DA =
KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = ei (KYJ: EI, PPJ: LABIVIIMINE) JA probleemvooru
kordamine (IL: TAPSUSTUS)

Reegel 26

-> KUI ametniku_voor = (lausung | lausungid) + (sdne) +

3 esimest_arvsona_telefoninumbrist

KUI kliendi_voor = VR: NEUTRAALNE JATKAJA

-> SIIS ametniku voor =4. ja 5. arvsdna telefoninumbrist

KUI kliendi_voor = VR: NEUTRAALNE JATKAJA

-> SIIS ametniku voor = 6. ja 7. arvsona_telefoninumbrist

->> KUI kliendi_lausung = probleemvoorl + probleemvoor2 + probleemvoor3 JA
kliendi_ DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 27

-> KUI ametniku_voor VOI kliendi_voor = (1-2 lausungit) + telefoninumber +
(lausung)

->> SIIS kliendi_voor VOI ametniku_voor = telefoninumbri kordamine + (jak) JA
kliendi_voor VOI ametniku_voor = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE
->>> SIIS ametniku_voor VOI kliendi_voor = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 28

->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi lausung = nimis&na | omadussona | parisnimi
+ (jah) JA ametniku_DA VOI kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

->>> STIS kliendi DA VOI ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 29

->> KUI ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = 2-4 sdna + (jah | v6i) JA 2-4 sdna
= verb JA ametniku DA VOI kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV,
PPE:ULEKUSIMINE

->>> SIIS kliendi DA VOI ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE + (IL:
TAPSUSTAMINE, PPJ: LABIVIIMINE)
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Reegel 30

->> KUI ametniku_voor VOI kliendi_voor = (lausung) + (1-2 sdna | see) + olema-verb
+ (1-3 sona) + (jah | vi) JA ametniku DA VOI kliendi DA = KYE: VASTUST
PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS kliendi DA vOI ametniku DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 31
-> KUI kliendi_lausung = kiisimus JA kliendi lausung SISALDAB pirisnime:
SIIS vorrelda parisnime andmebaasis olevate institutsioonimedega ja kaasata
seejuures veaga arvestamine nagu sdnatuvastamise korral
KUI périsnimi != andmebaasi périsnimi JA parisnimi =
andmebaasi_veatuvastusega périsnimi:
SIIS  vastus_1 = andmebaasi_veatuvastusega périsnimi + ,,7
vOI
vastus_2 = Kas + ,,andmebaasi_veatuvastusega parisnimi‘ +,,7
VOI
vastus_3 = Kas sa/Te méotled/motlete +
»andmebaasi veatuvastusega périsnimi* + ,,7
->> SIIS ametniku_lausung = juhusliku_valiku abil kas: vastus_1 VOI vastus 2 VOI
vastus_3 (KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE: UMBERSONASTAMINE)

Reegel 32

-> KUI kliendi_DA = DIE: SOOV VOI KYE: JUTUSTAV KAS

->> SIIS ametniku_lausung = (mitte | omadussdna) + institutsiooni tildnimi + (siis | sis)
+jah JA ametniku DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: UMBERSONASTAMINE
->>> SIIS kliendi DA =KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIIMINE VOI KYJ: NOUSTUV El, PPJ:
LABIVIIIMINE

KLIENT

Reegel 9% 3

->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku lausung = nimisdna | asesona | ajamaérsona +
(‘?’) JA kliendi DA VOI ametniku DA = PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku DA VOI kliendi DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 10

->> KUI kliendi_lausung = kas + probleemvoor | modifitseeritud probleemvoor JA
kliendi DA = KYE: SULETUD KAS, PPE: ULEKUSIMINE

->>> STIS

KUI probleemvoor SISALDAB eitust

->>> STIS ametniku DA = KY]J: EI, PPJ: LABIVIIMINE

VASTASEL JUHUL

->>>ametniku_DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

%2 Kliendi kui partneri algatatud paranduse esiliikme moodustaja reeglid algavad reeglist 9.
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Reegel 11

-> KUI ametniku_ DA = KYJ: INFO ANDMINE

->> KUI kliendi_lausung = méérsdna | tegusona + ka | voi + (‘?”) JA kliendi_ DA =
KYE: VASTUST PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> STIS ametniku_DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE VOI ametniku_lausung =
maérsona | tegusdna + jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 12

-> KUI ametniku DA VOI kliendi DA = DIJ: INFO ANDMINE VOI KY]J: INFO
ANDMINE

->>KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = (kas) + ajamérsona(fraas) |
périsnimi + (siis | v6i) + “?° = PPE: UMBERSONASTAMINE

->>> STIS ametniku_ DA VOI kliendi DA = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE) VOI
Jjah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE) + IL: TAPSUSTUS, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 14

kohamaéirsonade list = [siin, seal, ..]

-> KUI ametniku_lausung SISALDAB sona kohaméérsdnade listist

->> KUI kliendi_lausung = kiisisona + (‘?”) JA kliendi_DA = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> SIIS probleemallikas = sona kohaméarsonade listist JA ametniku lausung =
kohamairsona_tidpsem_seletus

Reegel 16

->> KUI kliendi_lausung 1 = kiisisona + (‘?”) JA kliendi DA = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

->> KUI kliendi_lausung_ 2 =2-3 sdna JA kliendi DA = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> STIS ametniku_DA = KYJ: INFO ANDMINE kliendi_lausung_2-le VOI
ametniku_ DA = YA: INFO ANDMINE

Reegel 17

->> KUI kliendi_lausung = (emotikon) + It-1dpuline méarsona | médrsdna tdesti +
2°(“92”) JA kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE) VOI jah, +
kliendi_lausung (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 18

->> KUI kliendi_lausung = olema-verb oleviku ains. 2. vdi 3. pédrdes | verb oleviku
ains. 2. poordes + (asesOna, 2. isik, ains.) + (kindel | voi) + (‘?”) JA kliendi DA = KYE:
VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: PARANDUSE LABIVIIMINE)

Reegel 19

-> KUI ametniku_lausung SISALDAB terminit VOI protseduuri nimetust VOI
numbrit JA ametniku DA = KYJ: INFO ANDMINE
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->> SIIS kliendi_lausung = mis | milline | milliseid + (nimisdna) + (tegusona |
tegusonad) + probleemallikas + (*?”) = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE
->>> SIS ametniku_lausung = probleemallika seletamine (KYJ: INFO ANDMINE PPJ:
LABIVIIMINE)

Reegel 21

-> KUI ametniku_lausung = (sdoned) + 4-7 arvsona

->> KUI kliendi_lausung = 1-3 arvsona JA kliendi DA = KYE: AVATUD, PPE:
MITTEMOISTMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = 4-7 arvsdna JA ametniku_DA = KYJ: INFO ANDMINE,
PPJ: LABIVIIMINE

VOI

->> KUI kliendi_lausung = 1. arvsdna | 1.-2. arvsona | 1.-3. arvsdna

->>> SIIS ametniku_lausung = puuduvad_arvsdnad JA ametniku_DA = KYJ: INFO
ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 23 3

->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku lausung = (kiisisdna + (sdne)) | ah + (‘?’) JA
kliendi DA VOI ametniku_ DA = KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> STIS ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = probleemallika kordamine (KYJ:
INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 24

->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = kuidas | mis (+ see) + (oli) +
nimisdna | mdistetud_osa_probleemallikast + (o/i) JA ametniku DA VOI kliendi DA =
KYE: AVATUD, PPE: MITTEMOISTMINE

->>> STIS ametniku_lausung VOI kliendi_lausung = probleemallika kordamine (KYJ:
INFO ANDMINE, PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 26

-> KUI ametniku_voor = (lausung | lausungid) + (sdne) +

3 esimest_arvsona_telefoninumbrist

KUI kliendi_voor = VR: NEUTRAALNE JATKAJA

-> SIIS ametniku voor =4. ja 5. arvsdna telefoninumbrist

KUI kliendi_voor = VR: NEUTRAALNE JATKAJA

-> SIIS ametniku_voor = 6._ja 7. _arvsdna_telefoninumbrist

->> KUI kliendi_lausung = probleemvoorl + probleemvoor2 + probleemvoor3 JA
kliendi_DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_lausung = jah (KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 27

-> KUI ametniku_voor VOI kliendi_voor = (1-2 lausungit) + telefoninumber +
(lausung)

->> SIIS kliendi_voor VOI ametniku_voor = telefoninumbri kordamine + (jak) JA
kliendi_voor VOI ametniku_voor = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE: ULEKUSIMINE
->>> SIIS ametniku_voor VOI kliendi_voor = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE
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Reegel 28

->>KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = nimis&na | omadussona | parisnimi
+ (jah) JA ametniku DA VOI kliendi DA = KYE: VASTUST PAKKUV, PPE:
ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_DA VOI kliendi DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE

Reegel 29 B
->> KUI kliendi_lausung VOI ametniku_lausung = 2—4 sdna + (jah | voi) JA 2—4 sdna

I=verb JA kliendi DA VOI ametniku DA = KYE: VASTUST PAKKUV,
PPE:ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_DA VOI kliendi DA = KYJ: JAH, PPJ: LABIVIIMINE + (IL:
TAPSUSTAMINE, PPJ: LABIVIIMINE)

Reegel 30

->>KUI kliendi_voor VOI ametniku_voor = (lausung) + (1-2 sdna | see) + olema-verb
+ (1-3 sdna) + (jah | vi) JA kliendi DA VOI ametniku DA = KYE: VASTUST
PAKKUYV, PPE: ULEKUSIMINE

->>> SIIS ametniku_ DA VOI kliendi DA = KY]J: JAH, PPJ: LABIVIIMINE
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Lisa 9. Mustrite iiles-kirjutamisel kasutatavad siimbolid®

X, Y, Z mustriosade tdhised

+ jérgnevus
| valik; voi
O) voimalik esinevus
[] pikema mustriosa kokkukuuluvuse marker
A rea algus
$ rea Iopp
. (punkt) mistahes siimbol
$ Vtptk 4.
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