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DIALOOGSUSTEEM JA LABIRAAKIMISTE
STRUKTUUR

Mare Koit

Ulevaade. Artiklis uuritakse eesti dialoogikorpuses leiduvaid inimeste-
vahelisi labirddkimisi, et vilja selgitada sellistes dialoogides tiitipiliselt
kasutatavad dialoogiaktid ja suhtlusstrateegiad. Analiitisitakse kolme
alamkorpust: 1) dialooge reisibiiroo agendi ja kliendi vahel, 2) miitigi-
labirddkimisi, kus koolitusfirma ametnik pakub voimalikule kliendile
firma kursusi, ning 3) argivestlusi, kus kaks omavahel tuttavat osalejat
ptiiavad saavutada kokkulepet teatava tegevuse tegemise suhtes. Eri-
nevat tiitipi dialoogide struktuur esitatakse nii dialoogiaktide kui ka
suhtlusstrateegiate jarjendina ning nende andmete pohjal leitakse ka
labiradkimiste tildine struktuur. Seda struktuuri vorreldakse olemas-
oleva eksperimentaalse dialoogsiisteemiga peetavate labirddkimiste
struktuuriga. Tulemused voimaldavad dialoogsiisteemi edasi arendada,
et muuta sellega suhtlemist inimlihedasemaks.”

Votmesonad: dialoogsiisteem, dialoogikorpus, dialoogiakt, suhtlus-
strateegia, labirddkimiste struktuur, eesti keel

1. Sissejuhatus

Labirddkimise all peetakse silmas kahe vdi enama osaleja vahel teatava probleemi
lahendamiseks toimuvat arutelu (Lewitsky jt 1999). Osalejate eesmérgid on oma-
vahel seotud, likski ldbirddkimistest osavotja ei saa oma eesmarki saavutada suht-
luspartneritest soltumatult. See soltuvus voib olla oma loomult kas voit-voit- voi
voit-kaotus-tiitipi. Esimesel juhul, s.o kooperatiivses dialoogis, tunneb iga osaleja
pirast eesmaérgile joudmist, et ta on voitnud. Teisel juhul, s.o antagonistlikus dia-
loogis ehk debatis, voidab ainult iiks pool, teine aga kaotab (Burgess, Burgess 1997,
Cummins 2011). Osalejad teevad lébirddkimiste kestel pakkumisi ja ettepanekuid,
mida nad leiavad olevat aktsepteeritavad, ning vastavad teise poole pakkumistele.
Argumenteerimisdialoogis toetatakse pakkumisi argumentidega. See annab vorrel-
des muude labiraakimisskeemidega suurema paindlikkuse, sest voimaldab niiteks
veenda teist osapoolt muutma oma vaateid (Amgoud jt 2000).

*  Artikli valmimist on toetanud Euroopa Liit Euroopa Regionaalarengu Fondi kaudu (Eesti-uuringute Tippkeskus),
see on seotud Eesti Haridus- ja Teadusministeeriumi uurimisprojektiga IlUT20-56 “Eesti keele arvutimudelid”.
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Ulevaateid libirdikimiste modelleerimise kohta arvutil vt Chestievar jt (2000),
Besnard, Hunter (2008), Scheuer (2010), Thimm (2014), Amgoud jt (2015), Koit
(2015), Rosenfeld, Kraus (2016).

Amgoud jt (2015) esitavad formalismi loomuliku keele tekstidest kaevandatud
argumentide esitamiseks. Nad pakuvad formaalse keele (RC-keele) argumendi kui
eeldusest (reason) ja jareldusest (conclusion) koosneva valemi esitamiseks ning
argumenteerimisraamistiku. Naiteks argument “lind on lennuvéimeline” esitatakse
kujul R(lind) : C(lennuvdimeline). Niites (1) (vt Koit 2016) on dialoogi kestel esita-
tud argumendid margendatud RC-formalismis; kasutatud on viidete liihendatud
tahistusi, mis on toodud vastavate viidete jarel sulgudes. (Vastu)argumendiga
voidakse partneri argument kas tagasi litkata voi riinnata selle eeldust (Amgoud
jt 2015). Naites (1) liikkkab osaleja B tagasi A argumente, samas kui A riindab ka B
argumentide eeldusi (nurksulgudes < > on maérgitud, kas tegu on partneri argu-
mendi tagasiliikkamisega voi riilnnakuga selle eeldusele). Olgu mainitud, et osalejad
esitavad dialoogis ainult argumentide eeldusi; jareldused tehakse vaikimisi (siin
-x tahistab viite x eitust; R(y) : —C(x) tdhistab olukorda, et vdide y on pohjus mitte
jareldada véidet x, ja —R(y) : C(x), et y ei ole pohjus jareldada x).

(1

A: Oleks hea, kui sa noustuksid s6itma N-sse. (reis) Meie firmal on seal vaja
solmida leping. (leping)
R(leping) : C(reis)

B: Mul pole sobivat riietust. (riietus)
R(R(riietus) : C(—reis)) : C(—R(leping) : C(reis))
<tagasiliilkkamine>

A: Firma katab su erakorralised kulud. (kulud) Sa saad firmale kasulik olla.
(firmakasu)
R(R(kulud) : C(~riietus)) : C(—R(riietus) : C(—reis)) <rinnak eeldu-
sele>
& R(firmakasu) : C(reis) <tagasililkkamine>

B: Mul voivad tekkida probleemid iilikooliga. (iilikool)
R(R(ilikool) : —C(reis)) : C(—R(firmakasu) : C(reis))
<tagasililkkamine>

A: Sellega on korras — sinu eksamiperioodi pikendatakse. (pikendus) Firma
hindab sinu panust. (panus)
R(R(pikendus) : C(~iilikool)) : C(—R(iilikool) : C(—reis)) <riinnak
eeldusele>
& R(panus) : C(reis) <tagasiliikkamine>

B: Olgu, ma ldhen.

A: Olen roémus.

Artiklites (Koit 2015, 2016) on tutvustatud DS-i, mis peab kasutajaga eesti keeles
labiradakimisi (debatte) teatava tegevuse tegemise voi tegematajatmise tile. Osalejatel
on erinevad suhtluseesmirgid: dialoogi algataja (kas DS v6i kasutaja) plitiab oma
argumentidega saavutada, et partner otsustaks tegevuse teha (vastavalt tegemata
jatta), kuid partner, kelle eesmirk on vastupidine, esitab vastuargumente. Tegu
on lihtsakoelise rakendusega, kus ei toimu keelelist analiiiisi, vaid nii DS-i kui ka
kasutaja jaoks on ette antud valmis tekstid (argumendid tegevuse meeldivuse,



ebameeldivuse, kasulikkuse, kahjulikkuse jm aspektide rohutamiseks voi alla-
surumiseks), mis on semantiliselt liigitatud. Seet6ttu ei tarvitse dialoogid olla péris
loomulikud, nagu tunnistab ka naide (1).

Siinne artikkel on jatkuks autori varasemale uurimusele (Koit 2010). Eesmark
on panustada kasutajaga labiradkimisi pidava DS-i arendamisse, tipsemalt, 1abi-
raskimiste inimlihedasemaks muutmisse. Selleks analiiiisitakse Tartu Ulikooli
eesti dialoogikorpust (EDiK) (Hennoste jt 2009). Vaadeldakse dialoogiakte (DA) ja
suhtlusstrateegiaid (SS), mida osalejad kasutavad vestluses, ja vestluse struktuuri.
DS-i pohimoodul — dialoogihaldur — saab arvesse votta infot vestluse struktuuri
kohta, selleks et interpreteerida kasutaja lausungeid ja genereerida vastuseid.

Artikkel on struktureeritud jargmiselt: 2. osas tutvustatakse empiirilist mater-
jali — dialoogikorpust ja selle t66tlemise tarkvara; 3. osas analiiiisitakse inimeste-
vahelisi labiradkimisi, selleks et kavandada ldbiradkimisi arvutiga; 4. osas arutle-
takse analiiiisi tulemuste rakendamise iile DS-is; 5. osa on kokkuvote.

2. Korpus ja tarkvara

Uurimuse aluseks olevasse korpusesse EDiK kuuluvad 1) inimestevaheliste suuliste
dialoogide transkriptid, 2) arvutisimulatsioonides Volur Ozi meetodil kogutud
kirjalikud dialoogid ja 3) kahe lihtsa DS-iga toimunud vestluste logifailid. Suulised
dialoogid on salvestatud autentsetes situatsioonides ning litereeritud vestlus-
analiiisil (VA) pohinevat transkribeerimissiisteemi kasutades (Sidnell 2010).
Korpuses on nii inimestevahelised telefonikoned kui ka silmast-silma vestlused.

Korpuses on margendatud DA-d kohapeal véljatootatud tiipoloogia kohaselt
(Hennoste, Raibis 2004), mis pohineb VA-1. Tiipoloogias eristatakse naabruspaari-
akte, mis koosnevad esi- ja jarellilkmest, ning tiksikakte. Naabruspaariakti esiliige
ootab kindlat tiitipi jarelliiget, nt kiisimus kui esiliige ootab vastust kui jarelliiget.
Uksikakt ei oota vestluspartneri reaktsiooni (nt jitkaja mhmbh).

Suhtlusstrateegiad (SS) on mairgendatud Kristiina Jokineni konstruktiivse
dialoogimudeli (KDM) kohaselt (Jokinen 1996, 2009). Osaleja kasutab SS-i oma
jargmise vooru konstrueerimiseks reaktsioonina vestluspartneri eelmisele voorule.
KDM-is kasutatakse SS-ide defineerimiseks nelja nn kontekstifaktorit, millel on
binaarsed vaartused (1 v6i 0; seega on erinevaid SS-e kokku 16; nende eesti- ja
ingliskeelseid nimetusi vt Eskor 2005, need on toodud ka lisas):

1) ootused — kas partneri voor oli oodatud v6i mitte,

2) teema — kas partneri voor jitkas teemat voi mitte,

3) initsiatiiv — kas konelejal on initsiatiiv voi mitte,

4) eesmargid — kas eesmargid on saavutatud voi mitte.

Mirgendamiseks kasutatakse TU uurimisrithmas loodud tarkvara (Vutt 2001, Aller
jt2014). Teine kasutatud tarkvara voimaldab teha statistikat: loendada dialoogides
lausungeid, sonu, DA-de margendeid, leida sonade ja DA-de mirgendite jarjendite
sagedusi jms (Treumuth 2005).

Siinses artiklis uuritakse EDiK-i kolme alamkorpust: 1) telefoni- ja vahetuid
vestlusi reisibiiroodes (24 telefoni- ja 4 silmast-silma vestlust), 2) telefoni teel peetud
miitigivestlusi, kus koolitusfirma ametnikud pakuvad klientidele firma kursusi (51
dialoogi), ning 3) argivestlusi tuttavate vahel, kus rasgitakse lébi teatava tegevuse
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tegemise iile (22 telefoni- ja 22 vahetut vestlust). Artikli eesmérgiks on leida 1abi-
radkimiste struktuur nendes kolmes dialoogitiilibis, arvestades nii DA-sid kui ka
SS-e, ja argumendipohiste ldbiradkimiste tildine struktuur, et seda jargida DS-is.

3. Inimestevaheliste labiradkimiste analiiis:
dialoogiaktid ja suhtlusstrateegiad

3.1. Reisidialoogid

Dialoogi reisiagendiga algatab klient, kes soovib infot kavandatava reisi kohta. Reisi-
agendilt oodatakse, et ta annab noutud info, voib-olla esitades selleks lisakiisimusi
kliendile. Korpuses olevad reisidialoogid ongi eeskitt infodialoogid, kus molemad
osalejad esitavad kiisimusi ja saavad vastuseid. Kliendi kaugem eesmérk voiks olla
lisaks info saamisele reisi tellimine. Seesama eesmérk on ka koostoovalmil reisiagen-
dil. Seepérast voib agent lisaks infoandmisele pohjendada teatud reisi meeldivust
jakasulikkust. Selliseid 1dbiradkimisi esineb siiski iiksnes viies reisidialoogis 28-st.
Uheski dialoogis ei vota klient vastu Idppotsust, st ei otsusta reisi tellida ega sellest
loobuda, vaid liikkkab otsustamise edasi.

Niide (2) illustreerib argumentide kasutamist reisidialoogis (A on reisiagent
ja B klient). Selles ja jargnevates ndidetes on kasutatud VA transkriptsiooni. DA-d
on mirgendatud TU tiipoloogia kohaselt. SS-id (nurksulgudes paksus kirjas) on
margendatud KDM-i kohaselt.

(2)

A: (0.4)]ja: (0.4) ja “samuti seal Sloveenias=on: paris=ai (0.4) paris “palju
sellist=44 nagu: “aftorskii tegevust=et=4a .hh et kui “péaval (.) on (0.6)
“suusatamisest isu “tiis saanud siis “6htuks kuskile “vilja “klubisse minna
nad on sellised “viiksed “kohad=aga (0.4) a:ga viiksed “linnad=aga sellegi-
poolest [on {---}] YA: Info andmine [jatka eelmisega]

B: [ma just tahtsin “kiisida=et] (.) et kas seal on nagu mingid kohalikke (0.5)
“vaatamisvaarsusi “ka voi nad on pohiliselt siiski nagu “suusakuurortid
{-} KYE: Alternatiiv [tagasi eelmise juurde]

A: ta=n ikkagi orien’teeritud sellele: “suusategevusele=ja KYJ: Alternatiiv:
iiks [jidtka eelmisega]

/=1

ja “samuti on voimalik kiilastada termaa-1 vee bas”seine? YA: Info and-
mine [jdtka eelmisega]

mis on “iseloomulikud sellele “piirkonnale, (.) ja=siss=4d (0.4) aa
Terma’novska: “Slobodi “karstikoopad=et=ee kui on piisav “huvi nagu
(0.3) “grupis siis [tehak]se: korraldatakse “sinna ka “véljasoit. YA: Info
andmine [jatka eelmisega]

Reisidialoogide tiiiipiline struktuur (DA-d ja SS-id) on nédidatud joonisel 1. Klient
B alustab dialoogi oma infosoovi esitamisega. Agent A annab infot ja (m6nikord)
argumenteerib teatava reisi kasuks, pakkudes infot, mida klient ei ole otse kiisinud.
Osalejad tootavad koos iihise eesmirgi nimel. Agent esitab argumendid enamasti
iiksikakti YA: Info andmine abil, st annab infot, mida klient pole kiisinud. Teatud



juhtudel kasutab ta infolisaakti IL: PGhjendamine voi seisukohavotu naabruspaari
esiliiget (SEE: Viide, SEE: Arvamus).

- - Infosoov
B: DIE: Soov / KYE: Avatud [eelmine I6petatud, alusta uuega]
- - Vastuse tingimuste tdpsustamine
{
A: KYE: Vastust pakkuv / Suletud kas [lisakiisimus]
B: KYJ: Jah [jdtka eelmisega]
}
- - Info andmine
{
A: DUJ / KYJ: Info andmine / Info puudumine [jatka eelmisega] / [jatkal
(- - <argument>
YA: Info andmine [jatka eelmisega] / IL: Phjendamine [jatka uuegal])
}
- - Saadud info tdpsustamine
{
B: KYE: Avatud [lisakiisimus]
(-- <argument>
SEE: Arvamus [jatka uuegal)
A: KYJ: Info andmine [jatka eelmisegal
(SEJ: Néustumine [jatka eelmisega])
}
Joonis 1. Reisidialoogide struktuur (A — reisiagent, B — klient; dialoogi alustab B; loogelistes sulgudes {}

on osa, mida voidakse korrata; Gmarsulgudes osa, mis voib puududa; / eraldab alternatiive; - - alustab
kommentaari. Suhtlusstrateegiate nimetused on nurksulgudes ja paksus kirjas)

3.2. Miiligilabiraakimised

Erinevalt reisidialoogidest, algatab siin vestluse koolitusfirma ametnik, helistades
potentsiaalsele kliendile, kelleks v6ib olla mingi ettevotte juht v6i personaliamet-
nik, ja pakub ettevotte tootajatele koolituskursusi (juhtimise, turunduse vms alal).
Vé6imalikud kliendid on valitud eelneva taustauuringu alusel. Reeglina kulub enam
kui iiks telefonikone, enne kui klient langetab otsuse kursuse tellimise kohta. Kuna
korpuses on enamasti labiradkimiste algetapil toimunud vestlused, siis loppotsuseni
joutakse vaid seitsmel juhul (neist kolm on positiivsed ja neli negatiivsed, st klient
keeldub pakutavast kursusest). Miiligildbiradkimisi on varem uurinud nt Vellerind-
Kasterpalu (1998, 2006), Raébis ja Vellerind (2000), Eskor (2007), Koit (2013).

Miitigivestluses saab eristada mitut faasi (Vellerind 1998): 1) avamine, kus
ametnik esitleb ennast ja oma firmat ning teeb kindlaks, kas ta radgib soovitud isi-
kuga; 2) kliendi vajaduste selgitamine, kus ametnik esitab kiisimusi ja kogub infot
kliendi vastustest; 3) argumenteerimine pakutava kursuse kasuks, kus ametnik
piitiab tGestada kursuse vajalikkust kliendi ettevotte jaoks; 4) otsustamine, kus
klient peaks langetama loppotsuse, ja 10puks 5) vestluse sulgemine.

Tavaliselt on ametniku ja kliendi koige esimene vestlus pithendatud suures osas
info kogumisele, et selgitada kliendi vajadusi, mistottu on labirddkimiste see faas
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palju pikem kui iilejizinud (Koit 2013). Uhtlasi annab ametnik infot oma koolitus-
firma kohta ja rohutab pakutavate kursuste korget kvaliteeti, mida v6ib késitada
kui argumenteerimist oma firma koolituskursuste kasuks. Argumenteerimisfaas
muutub jarjest pikemaks ja olulisemaks samade osalejate jargnevates kdnedes.

Jargmised niited illustreerivad argumentide kasutamist miiiigivestlustes
(A on koolitusfirma ametnik ja B klient). Nagu niha, kasutatakse argumentide
viljendamiseks erinevat tiitipi DA-sid — nii naabruspaari- kui ka iiksikakte. Naiteks
kasutatakse viidet (SEE: Viide) ja arvamust (SEE: Arvamus), mis on seisukoha-
vottude naabruspaaride esiliilkmed. Vastavad SS-id on [korda uut] ja [uus viide].
Argumendiga noustumiseks voi mittenoustumiseks kasutab partner DA-sid SEJ:
Noustumine ja SEJ: Mittenoustumine (ndide 3).

(3)

A: jaeks see “tegelikult .h viga “paljuski .h ee se=on ka niid iiks (0.8) “Tiri-
tamme ’eripéra voi iks meie “pohimotetest et “eelnevalt kui “inimesed
ka “tulevad .hh “kursustele see on ka “pShjus miks ma (0.2) pilitian kiisida
voimalikult palju “inimeste jajust nende “huvi “alade (0.2) ka “firma huvide
(0.8) suhtes just [nimelt] et .hh SEE: Viide [korda uut]

B: [jaajaa.] SEJ: Noustumine [jiatka eelmisega]

A: inimesed (.) tuleksid “Gigete “ootustega “kursustele. SEE: Viide [korda
uut]

B: jaa=jaa=jaa=jaa SEJ: Noustumine [jitka eelmisega]

Mirgendamisjuhendi kohaselt omistatakse multifunktsionaalsele lausungile mitu
erinevat DA mirgendit. Uks ja sama lausung voib seetdttu samal ajal olla nii eel-
mise naabruspaari jarelliige kui ka jirgneva naabruspaari esiliige, nt korraga SEJ:
Mittenoustumine ja SEE: Viide (niide 4).

(4)

A: (.)sesteeniid (.) “naiteks “miitigi kursustel .h késitleme me iisna palju ka:
“justnimelt “miiiivate “pakkumiste “koostamist=ja millele .hh “poorab
“tdhelepanu “klient. SEJ: Mittenoustumine + SEE: Viide [uus viide]

B: ((kohatab)) ee “klient “poorab (.) me teame “tipselt millele (.) ja: () samati
[(0.2)] teame peam- “meie alati teadma (0.2) .h mis on selle “taga SEJ:
Muu + SEE: Viide [uus viaide]

Argumentide esitamiseks kasutatakse ka moningaid mitte-naabruspaariakte:
infolisasid (IL: PGhjendamine, IL: Tdpsustamine, IL: Seletamine) ja info andmise
iiksikakti, mis ei oota partneri reaktsiooni (YA: Info andmine). Vastavad SS-id on
[tagasi eelmise juurde], [jitka uuega] voi [jitka eelmisega] (ndited 5-6).

(5)

A: jaa.SEJ: Noustumine [jatka eelmisega]
.h et me ei puuduta niid “inseneri mis puudutab “inseneri t66d seda “kiill
mitte aga just mis “puudutab seda kuidas .h kliendile “ldheneda kuidas éra
[poh-] IL: Tapsustamine [jitka uuega]

(6)

A: aga .mt=h > tdndab “meie alati soovitame < natukene mm ’tagasi tom-

mata=$ ja $ heh he (h)alustada ikka “algusest. YA: Info andmine [jatka
eelmisega]



(0.2) et “alguses selgeks teha et mida mida “rédgime ja “siis YA: Info and-
mine [jatka eelmisega]
.hm “sis sab alles “esineda nagu YA: Info andmine [jétka eelmisega]

Nagu mainitud, ei oota sellised aktid partneri vastust, seega on tegu “norkade”
argumentidega, mille kinnitamist ega iimberliikkamist kdneleja ei oota. Kui partner
siiski soovib sellist argumenti tagasi liikata, siis peab ta kas algatama uue naabrus-
paari voi kasutama mingit teist mitte-naabruspaariakti.

Tegelikes dialoogides €i ole eespool loetletud dialoogifaasid siiski selgelt eraldi-
seisvad, vaid voivad omavahel seguneda: koolitusametnik voib esitada kiisimusi,
selgitamaks kliendi vajadusi, ja siis tuua argumente teatava kursuse kasuks, seejérel
jalle esitada kiisimusi jne. Miiligivestluse pohiosa tiitipiline struktuur on esitatud
joonisel 2.

A: DIE: Ettepanek [eelmine I6petatud, alusta uuegal
{
- - Bvajaduste selgitamine
A: KYE: Avatud [korda uut]
B: KYJ: Info andmine [jatka eelmisega]
{
A: KYE: Avatud [tagasi eelmise juurde]
B: KYJ: Info andmine [jatka eelmisega]
}
- - Argumenteerimine
- - <argument>
A: SEE: Véide / KYE: Vastust pakkuv [korda uut]
- - kui koostd6
B: SEJ: Noustumine / KYJ: Jah [jatka eelmisega]
{
- - <argument>
A: SEE: Véide / KYE: Vastust pakkuv [tagasi eelmise juurde]

(- - <argument>
IL: P6hjendamine [tagasi eelmise juurde] / YA: Info andmine [jdtka eelmisega])
B: SEJ: N6éustumine / KYJ: Jah [jatka eelmisega]
(- - <argument>
IL: P6hjendamine [jatka uuega] / YA: Info andmine [jatka eelmisega])
}
- - kui vastasseis
{
- - <argument>
B: SEJ: Mittendustumine + SEE: Vaide [uus vadide]
- - <argument>
A: SEJ: Néustumine + SEE: Vdide [uus soov]
}
}
- - Otsustamine
B: DIJ: Noustumine / Edasilikkamine [jatka eelmisega] / DIJ: Mittendustumine [jatkal

Joonis 2. Mitigivestluste struktuur (A — koolitusametnik, B - klient; dialoogi alustab A;
+ Uhendab multifunktsionaalse lausungi DA-sid)
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Nagu jooniselt 2 niha, esitab koolitusametnik A oma argumendid (enamasti) naab-
ruspaariaktide esiliilkmetena, millele klient B saab vastu vaielda (valides vastava
jarellilkme). Ometi néitab korpuse analiilis, et ametnikud on tavaliselt osanud
valida selliseid argumente, mida kliendid aktsepteerivad. Klient esitab voimaliku
vastuargumendi tavaliselt mittenaabruspaariaktina, st ei oota ametnikult selle
tiimberliikkamist.

Erandiks on (vdhestes vestlustes esinev) olukord, kus klient asub selgelt anta-
gonistlikul positsioonil. Sellisel juhul kasutab ta seisukohavotu naabruspaari esi-
liiget (SEE: Viide, SEE: Arvamus) ning ametnik peab sellele reageerima. Viisakad
ametnikud noustuvad alati klientide seisukohtadega, aga esitavad lisaks ka oma
vastuargumendid.

3.3. Argilabiraakimised

Analiitisitud argilabiradkimises osalejad on tuttavad v6i koguni sobrad. Dialoogides
on kaks osalejat, alustaja A teeb partnerile B ettepaneku teha teatav tegevus. Posi-
tiivne otsus saavutatakse 25 juhul ja otsus on negatiivne iihel juhul. Ulejisinud 18
dialoogis liikatakse otsuse tegemine edasi. Argumentide esitamiseks kasutatakse
erinevaid DA-sid ja SS-e nagu ka miitigivestlustes voi reisidialoogides (niited 7—8;
viimases ndites on tegevuseks kanalis ujumine).

(7)

A: [mamotlesin] just et dkki sa tuled mulle poole tee=peal “vastu, DIJ: Mitte-
noustumine + DIE: Ettepanek [uus soov]
sest “Marko saadab mind aind “poeni. IL: PGhjendamine [jatka uuega]

(8

A: [oota, ei tegelt ta] on ikkagi:::: “joega “iithenduses=ju. SEJ: Mittenoustu-
mine + SEE: Viide [uus vaide]

B: ei="ole joega ihenduseses “vaata. SEJ: Mittenoustumine + SEE: Viide
[uus vaide]

Alustaja A piiiiab veenda partnerit B tegema tegevust ja esitab oma “nérgad”
argumendid mittenaabruspaariaktide abil (YA: Info andmine, IL: PGhjenda-
mine / Tapsustamine / Seletamine) ega oota partneri reaktsiooni. Kui partner B
on kooperatiivne, siis ta ei esita vastuargumente. Kui ta aga on antagonistlik, siis
ta votab initsiatiivi endale ja esitab oma argumendid seisukohavotu naabruspaari
esiliikmetena (SEE: Vidide / Arvamus), oodates A vastuargumente. Argilabiraaki-
miste lildine struktuur on toodud joonisel 3.



A: DIE: Ettepanek [eelmine I6petatud, alusta uuegal
(- -<argument>
YA: Info andmine [jatka eelmisegal] / IL: PGhjendamine [tagasi eelmise juurde])
- - kui koost66
{
B: DIE: Soov / KYE: Avatud [tagasi eelmise juurde]
(- - <argument>
YA: Info andmine [jatka eelmisega] / IL: P6hjendamine [tagasi eelmise juurde])
A: DlJ: Info andmine [jatka eelmisega]
(- -<argument>
YA: Info andmine [jatka eelmisega] / IL: P6hjendamine [tagasi eelmise juurde])
}
(- - kui vastasseis
- - <argument>
B: SEE: Vaide [korda uut]
- - <argument>
A: SEJ: Mittenbustumine + SEE: Vaide [uus vaide]
{
- - <argument>
B: SEJ: Mittendustumine + SEE: Vdide [uus vdide]
- - <argument>
A: SEJ: Mittendustumine + SEE: Vdide [uus vaide]
}
)
--Otsustamine
B: DUJ: Néustumine / Edasiliikkamine [jatka eelmisega] / DIJ: Mittendustumine [jatkal

Joonis 3. Argilabiradkimiste struktuur (osalejad A ja B)

4. Arutelu

Analiiiisitud dialoogid esindavad erinevat tiitipi labirddkimisi. Reisidialoogides on
osalejatel tiks ja sama eesmairk. Suhtlus on kooperatiivne, reisiagent esitab aeg-
ajalt, vahesel mairal, argumente teatava reisi kasuks. Enamasti kasutab ta selleks
iiksikakti, andes infot, mida klient pole kiisinud, ega oota kliendi reaktsiooni.

Miiiigivestlused on teistsugused, sest siin ei tarvitse klient tegelikult olla huvi-
tatud pakutud kursusest. Ometi suhtlevad osalejad ka siin enamasti iiksmeelselt
ja esitavad selliseid argumente, mida partner ei liikkka iimber. Selleks kasutatakse
nii info andmise iiksikakti ja infolisasid kui ka seisukohavottude naabruspaa-
ride esililkmeid. Vahestes konedes on klient selgelt antagonistlik. Sellisel juhul
votab ta initsiatiivi enda kitte ja esitab oma vastuargumendid seisukohavéttude
naabruspaaride esiliikmetena (vdide voi arvamus), oodates partneri reaktsiooni.
Koolitusametnik noustub alati kliendi argumentidega, kuid lisab ndusolekule oma
vastuargumendi. Seisukohavétte esineb rohkem siis, kui vestlus tiitirib kliendi kur-
susest kategoorilise keeldumise poole. Ametnik esitab oma argumendid enamasti
infoandmise tiksikaktidena. Seega kasutab klient “tugevaid” argumente (seisukoha-
votte, mis ootavad reaktsiooni), ametnik aga “norku” argumente, mis toenéoliselt
ei kutsu esile partneri protesti.
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Argilabirddkimised on sarnased miitigivestlustega selles maottes, et osalejad
voivad olla kas kooperatiivsed voi antagonistlikud. Ka kasutatavad DA-d ja SS-id
on sarnased — vaid selle erinevusega, et argivestluse algataja enamasti ei noustu
partneri vastuargumentidega.

Infolisasid IL: PGhjendamine/ Tapsustamine/ Seletamine kasutatakse miiiigi-
vestlustes umbes kaks korda sagedamini kui argilabiraakimistes. Voib jiareldada,
et need DA-d on tahtsamal kohal just institutsionaalsetes vestlustes. Samas, arva-
musi ja vaiteid kasutatakse hoopis argivestlustes keskmiselt kaks korda rohkem
kui miitigivestlustes, kus koolitusametnik on enamasti aktiivsem pool ja esitab
“norku” argumente (info andmine, infolisad), mis ei oota partneri reaktsiooni.
Argivestlustes aga on osalejad omavahel tuttavad ja selles mottes vordsed suhtle-
jad, et molemad kasutavad ka “tugevaid” argumente (votavad seisukohti), millele
partner peaks reageerima. Korpuse analiiiis niitab, et silmast-silma argilabiraaki-
miste struktuur on keerulisem kui telefoni teel peetud argivestlustes. Uks pohjus on
kindlasti selles, et silmast-silma suhtlejatel on enamasti rohkem aega ja vestlused
on pikemad, samas kui telefonivestlus asetab osalejatele piiranguid, mistottu nad
suhtlevad 6konoomsemalt. Korpuse analiiiis néitab ka, et telefoni teel peetavates
argildbiraakimistes eelistatakse liksikakte, erinevalt silmast-silma lébirdakimistest.
Samas on enamikus analiiiisitud telefonivestlustes osalejatel iiks ja sama suhtlus-
eesmirk, aga silmast-silma vestlustes osalejate suhtluseesmirgid on tihti erinevad.
Nad viljendavad oma seisukohti, kasutades seisukohavottude naabruspaaride esi-
lilkmeid, mis ootavad vastaspoole reaktsiooni. Niiteks on analiilisitud silmast-silma
labiraakimistes kokku 723 seisukohavottu (naabruspaari esiliiget), aga telefoni-
vestlustes on neid vaid 82. Tuleb muidugi arvestada, et silmast-silma vestlused on
keskmiselt 2,2 korda pikemad (keskmine sonade arv dialoogides vastavalt 648 ja
291). Kui osalejad on kooperatiivsed ja iiks neist esitab oma seisukoha, siis teine
tavaliselt noustub sellega. Kui nad on antagonistlikud, siis vihemalt iiks osaleja
ei noustu partneri argumentidega ja toob esile oma vastuargumendid. Sagedased
SS-id on kooperatiivsetes ldbiradkimistes [jidtka eelmisega] ja [tagasi eelmise
juurde]. Esimesel juhul on strateegiat mésravate kontekstifaktorite vaartused
vastavalt 1, 1, 0, 0 (st partneri voor on oodatud, jatkab teemat, initsiatiiv on kuulajal
ja eesmirgid ei ole veel saavutatud) ning teisel juhul 1, 1, 0, 1 (st partneri voor on
oodatud, jatkab teemat, initsiatiiv on kuulajal ja — erinevalt esimesest strateegiast —
eesmargid on kiill saavutatud, kuid koneleja ei rahuldu sellega). Antagonistlikus
dialoogis (debatis) kasutatakse tihti strateegiat [uus viide], mille kontekstifakto-
rite viirtused on vastavalt 0, 0, 0, 1 (st partneri voor oli ootamatu, ei jatka teemat,
initsiatiiv on kuulajal ja eesmérgid on kiill saavutatud, kuid koneleja ei rahuldu
sellega).

Vottes arvesse analiiiisi tulemusi ning joonistel 1—3 toodud struktuure, saab
esitada tegevuse tegemise kohta kiivate labiradkimiste iildise (lihtsustatud) struk-
tuuri DA-de ja SS-ide jarjendina joonisel 4.



A: ettepanek [eelmine Iopetatud, alusta uuegal

{

B: kiisimus [korda uut]

A:info andmine [jatka eelmisega]

}

{

- -argument

B: vdide / péhjendamine / info andmine [tagasi eelmise juurde] / [uus vdide]
A: néustumine / pohjendamine / info andmine / mittenéustumine
(--argument

vdide [jatka eelmisegal / [uus soov])

}

B: ndustumine / edasiliikkamine / mittenéustumine [jatka eelmisega] / [jatkal

Joonis 4. Labiradkimiste struktuur (A teeb B-le ettepaneku teha tegevus)

Niiiid v6ib esitada kiisimuse: kuivord jargib artikli alguses mainitud DS sellist
struktuuri? Nagu on kirjeldatud artiklites Koit 2015, 2016, suudab see DS pidada
iiksnes debatte, st eeldatakse, et osalejatel on teineteisele vastandlikud ees-
mirgid (vt ka eespool toodud néide 1). Debati struktuur DA-de ja SS-ide kaudu
on toodud joonisel 5. Nurksulgudes < > on esitatud ka vastuargumentide liigid:
kas on tegu tagasiliikkamisega v6i riinnakuga partneri argumendi eeldusele
(Amgoud jt 2015).

A: ettepanek [eelmine I6petatud, alusta uuega]
- -argument
véide [korda uut]
{
- - argument
B: mittendustumine + vaide [uus vaide] <tagasilikkamine>
- - argument
A: mittendustumine + vaide [uus vdide] <riinnak eeldusele>
- -argument
vdide [korda uut] <tagasiliikkamine>
}
B: ndustumine / mittendustumine [jatka eelmisega] / [jatka]

Joonis 5. Debati struktuur DS-is (A teeb B-le ettepaneku teha teatav tegevus)

Siinne analiiiis niitab, et tegelikud inimestevahelised labiradkimised, sh debatid,
on hoopis keerulisema struktuuriga kui selles rakenduses. DS-iga peetava debati
oluline vajakajaamine on, et dialoogis puudub osalejatel voimalus esitada kiisimusi
ja saada vastuseid, st hankida vestluskaaslaselt (uut) infot. Seega vajab DS kaht-
lemata edasiarendamist, kuivord eesmargiks on seatud voimalikult inimldhedase
suhtluse modelleerimine.
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5. Kokkuvote

Siin analiiiisiti kolme liiki labirddkimisi inimeste vahel, eesmérgiga vilja selgitada
argumenteerimisdialoogi iildine struktuur. Struktuuri esitamiseks kasutati dia-
loogiakte ja suhtlusstrateegiaid. See struktuur voib olla aluseks inimesega eesti
keeles lébirddkimisi pidava DS-i arendamisel. Sellisest DS-ist voib olla kasu inimese
argumenteerimisoskuste arendamisel labirdékimistes.

Kaugem eesmérk on uurimistulemuste rakendamine DS-is, mis aitab tree-
nida kasutaja suhtlusoskust, sh argumentide leidmist oma suhtluseesmirgi
saavutamiseks.
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Lisa. Suhtlusstrateegiad konstruktiivses
dialoogimudelis vastavalt neljale kontekstifaktorile’

paku uus

uus vaide

Ootused Teema Initsiatiiv konelejal Initsiatiiv kuulajal Eesmark
backto follow-up-old
. L . taitmata
tagasi eelmise juurde jatka eelmisega
seotud finish/start
o follow-up-new
eelmine l6petatud, taidetud
jatka uuega
oodatud alusta uuega
repeat-new new question
L taitmata
. korda uut uus kisimus
mitteseotud y
speci new request
.'., y . a taidetud
tdpsusta eelmist uus soov
subquestion continue
e tditmata
lisakusimus jatka
seotud dial " f
new dialogue somethingelse
nalog g tiidetud
mitte- uus dialoog muu
oodatud object notrelated
. ) tditmata
vaidle vastu teemaga mitteseotud
mitteseotud .
specify-new new st-request
pecty i taidetud

' Strateegiate nimetused on antud inglise ja eesti keeles.




DIALOGUE SYSTEMS AND THE STRUCTURE
OF NEGOTIATION

Mare Koit

University of Tartu

We are studying the negotiations in the Estonian dialogue corpus, with the aim
of identifying the typical dialogue acts and communicative strategies used in the
dialogues. Three sub-corpora have been analysed: 1) conversations between a travel
agent and a customer who is planning a trip; 2) telemarketing calls where a sales
clerk for an educational company argues that a customer should take a training
course, and 3) everyday conversations where the initiator attempts to persuade the
communication partner to perform an action. The structure of the different types of
dialogues is represented as a sequence of dialogue acts and communicative strate-
gies. The general structure of human-human negotiation is identified and described.
This structure is compared with the structure of the negotiations carried out by an
experimental dialogue system. The results can help to develop the dialogue system
in order to make conversations with the system more human-like.

Keywords: dialogue system, dialogue corpus, dialogue act, communicative stra-
tegy, structure of negotiation, Estonian
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