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Ulevaade. Kisiloleva uurimuse eesmirk on leida keelelisi mirguan-
deid, mida arvuti saaks kasutada dialoogiaktide tuvastamisel. Artiklis
piirdume kliendi soovidega kui dialoogi modelleerimisel kesksete
aktidega. Analiilisimiseks valisime 144 institutsionaalset telefoni-
konet Tartu Ulikooli Eesti dialoogikorpusest. Need jagunevad nelja
situatsiooniriihma: infotelefon, reisibiiroo, polikliiniku registratuur,
takso tellimine. Analiiiisitud dialoogides esitavad kliendid kaht liiki
soove: infosoovid (helistaja vajab kindlat infot, nt telefoninumbrit)
ja ametniku tegevust taotlevad soovid (reserveerida aeg arsti vastu-
votule, saata takso). Analiilis naitab, et kliendi soovides esineb piiratud
hulk verbivorme ja kindlad verbid on siistemaatiliselt seotud kindlate
kontekstitingimustega. Dialoogide struktuuri kui dialoogiaktide jarg-
nevuse esitame Markovi ahelana, mis aitab arvutil kasutaja aktidele
adekvaatselt reageerida.”

Votmesonad: dialoogikorpus, dialoogiaktide tuvastamine, vestlus-
analiiiis, eesti keel

1. Sissejuhatus

Suhtlemisel loovad ja tolgendavad osalejad dialoogiakte. Selleks et modelleerida
suhtlust arvutil, tuleb analiiisida, kuidas dialoogiakte keeleliselt viljendatakse ja
milliseid keelelisi tunnuseid saaks kasutada arvuti kui vestluspartner lausungites
esitatud dialoogiaktide t6lgendamiseks.

Tuntakse kahte dialoogiaktide automaatse interpreteerimise arvutimudelite
Kklassi (Jurafsky, Martin 2000).

* T66d on osaliselt toetanud Eesti Teadusfond (grant nr 5685).

EESTI RAKENDUSLINGVISTIKA UHINGU AASTARAAMAT 3, 135-154

135



136

Esimene klass on marguandepohine ehk toendosuslik. Siin eeldatakse, et
kuulaja kasutab erinevaid leksikaalseid, kollokatsioonilisi, stintaktilisi, prosoo-
dilisi voi vestluse struktuuriga antud marguandeid, mis aitavad tal otsustada,
kuidas koneleja akti tolgendada. Selle lahenemisviisi aluseks on nn mikrogramma-
tikate idee (Goodwin 1996), mille kohaselt saab iga dialoogiaktiga siduda omaette
vaikese grammatika. Selliseid marguandeid on sagedasemate dialoogiaktide puhul
laialdaselt kirjeldatud (Jurafsky jt 1998). Marguandepdhised mudelid 1ahenevad
akti tolgendamisele kui klassifitseerimisiilesandele ja lahendavad seda statistiliste
klassifitseerijate treenimisega korpustel, kus on margendatud dialoogiaktid.

Teine mudelite klass kasutab jareldamist. Kui analiilisida nt lauset Kas te oskate
mulle oelda X?, siis selle otsene télgendus oleks kiisimus: Kas te olete voimeline
mulle iitlema X? Koneleja tegeliku soovi Utelge mulle X tuletab kuulaja otsese
kiisimuse t66tlemise tulemusel. Jareldamismudelid pohinevad arvamusloogikal
ja rakendavad loogilist tuletust, et arutleda koneleja kavatsuste iile.

Selles artiklis keskendume marguandepohisele mudelile. Analiilisime eestikeel-
setes ametikonedes esinevad soove, kus koneleja eesmirk on kas saada kuulajalt
teatavat infot voi saavutada, et kuulaja teeks teatava tegevuse. Seega piirdume siin
voimalike soovide iihe alamhulgaga.

Teine piirang on see, et me vaatleme ainult kliendi soove. See on arusaadav, sest
meie kaugem eesméark on luua selline dialoogsiisteem, mis suudaks tiita infoametniku
rolli ja seega interpreteerida kasutaja akte ning nendele adekvaatselt reageerida.

Meie otseseks eesmargiks on leida kliendi soovide tuvastamiseks sobivad
leksikaalsed ja siintaktilised marguanded ning nende kasutamise tingimused.
Kiaesolevas artiklis keskendume kliendi soovides predikaadi funktsioonis esine-
vatele verbidele.

2. Mis on soov?

Maailmas on juba mitmeid aastaid 14bi viidud erinevaid projekte korpuste margen-
damiseks ja iihiste standardite loomiseks. On vilja tootatud mitmeid dialoogiaktide
margendusskeeme, millest tuntuim on DAMSL (Dialog Act Markup in Several
Layers, vt Allen jt 1997).

Eesti dialoogikorpuse mirgendamiseks oleme Tartu Ulikoolis vilja tootanud
oma dialoogiaktide tiipoloogia, mille aluseks on vestlusanaliiiisi pohimotted
(Hennoste, Raiabis 2004). See erineb monevorra margendusskeemist DAMSL,
sest ta lahtub eestikeelsete suuliste dialoogide analiiiisist ja vastab tapselt meie
eesmargile — uurida eestikeelset suulist suhtlust. Kui skeemis DAMSL esineb
akt request, mis voib tdhendada nii kiisimust kui ka infosoovi (s.t direktiivi), siis
meie tiipoloogia teeb vahet kiisimuste ja direktiivide vahel. Kiisimustel on eesti
keeles selged formaalsed tunnused (kiisisonad, intonatsioon, s6najarg), mida
saab kasutada mairguannetena nende automaatsel tuvastamisel. Direktiividel
aga selliseid tunnuseid ei ole. Seega meie tiipoloogia kohaselt on Kas te oskate mulle
oelda X? kiisimus, aga Utelge mulle X vdi Tahan teada X direktiiv (soov).

Meie tiipoloogias on iildse kolme liiki direktiive: soovid, pakkumised ja ette-
panekud. Soov viljendab koneleja kavatsust saada teatavat infot v6i kutsuda esile
adressaadi teatav tegevus (H — helistaja, klient, V — vastaja, ametnik)*:

' Naidetes kasutame vestlusanalUusi transkriptsiooni. Vt ka Hennoste, Radbis 2004, Strandson (kdesolevas kogumikus),
Raébis (kdesolevas kogumikus), http://math.ut.ee/~koit/Dialoog/TranscriptionMarks.rtf (26.03.2007).



H: — tere,.hh"iitle mulle palun”Parkeri “kabineti number.
V: mt “iliheksakend neli neli null seitse.

Ettepanekud ja pakkumised (mingi tegevuse tegemiseks) on teineteisega sarnased,
molemal juhul on sobivad reaktsioonid ndustumine voi keeldumine. Seejuures on
ettepaneku puhul tegevuse tegijaks kuulaja (helistage hiljem), pakkumise puhul
aga koneleja ise (ma saadan teile programmi) (Hennoste, Radbis 2004).
Soovide esitamiseks saab kasutada erinevaid verbe, soltuvalt sellest, missugust
reaktsiooni oodatakse kuulajalt (t6use piisti, vota leiba jne). Kiaesolevas artiklis,
nagu eespool 6eldud, piirdume kliendi soovidega, kus
1) Klient vajab infot (nt telefoninumbrit) voi
2) Kklient ootab, et ametnik teeks teatava tegevuse (nt saadaks talle
takso).
Seejuures kaasneb tegevuse sooritamisega alati ka info andmine: ametnik
informeerib klienti, et ta on tegevuse l1opetanud (jaa, takso tuleb teile) voi et ta ei
ole suuteline seda tegema.

3. Empiiriline materjal ja meetod

Meie analiiiis pohineb Eesti dialoogikorpusel EDiK.? Korpus sisaldab umbes 800
suulist dialoogi, sh iile 700 telefonikone. Korpuses on margendatud dialoogiaktid.
Iga dialoogi on teineteisest s6ltumatult margendanud kaks isikut (kokku on mér-
gendajaid olnud 10) ja seejarel on margendused iihtlustatud.

Kaesoleva artikli jaoks valisime korpusest juhuslikult 144 telefonikonet (kokku
19 938 tekstisona). Konedes on esindatud neli suhtlussituatsiooni: 1) infotelefon
(kiisitakse telefoninumbreid, aadresse jms), 2) takso tellimine, 3) koned reisibii-
roosse ja 4) koned polikliinikusse. Kokku leidus dialoogides 130 kliendi soovi (tabel
1), millest iiks jdi edasisest analiiiisist vilja, sest ta oli esitatud vene keeles.

Tabel 1. Kasutatud korpus

Dialoogi tiilip Dialooge | Teksti-sonu | Kliendisoove
Infotelefon 60 4384 56
Reisibtroo 36 12104 33
Polikliinik 26 2422 22
Takso 22 1028 19
Kokku 144 19938 130

Analiiiisimiseks kasutame kahte meetodit. Esmalt pilitiame kliendi soovides leida
titipilisi marguandeid lihtsa statistika abil. Eesti dialoogikorpuse analiiiisimiseks
on vilja to6tatud tarkvara, mis muuhulgas voimaldab holpsasti loendada mitme-
suguseid dialoogides esinevaid nihtusi: sonu voi sonajirjendeid, transkriptsiooni-
elemente, dialoogiakte (Treumuth 2005).

Teiseks, eesti keeles kasutatakse soovide viljendamiseks erinevaid verbivorme
(tabel 2). Meie eesmirk on leida, missugustel tingimustel erinevaid variante kasu-
tatakse. Selleks viime 1dbi sonavormide kasutuse mikroanaliiiisi vestlusanaliiiisi

2 http://math.ut.ee/~koit/Dialoog/EDiC.html (12.09.2006)
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meetodil (vestlusanaliiiisi kohta vt nt Hutchby, Wooffitt 1998). Infotelefoni- ja
reisiblirookonedes ootavad kliendi soovid vastuseks info andmist (nt ma paluks
filo “soofiateaduskonna ‘dekanaadi “numbrit.) ning polikliiniku- ja taksokonedes
ametniku tegevust (ma palun ‘taksot ‘Ringtee ‘kuuskend kaheksa ‘bee.). Kui
klient polikliinikusse helistades vGi taksot tellides vajab infot, siis vormistab ta
oma kavatsuse alati kiisimusena, mitte aga soovina (kas teil ‘nihukest taksot ‘ka
on kuhu ‘“viis inimest peale mahuks.).

4. Verbivormide analiiiis

Kliendi soovid v6ib jaotada kahte klassi: sellised, mis sisaldavad verbi (predikaadi
funktsioonis), ja sellised, mis verbi ei sisalda (tabel 2). Kliendi soovides esineb iiks-
nes piiratud kogus verbe. Koige sagedasemad on soovima (s.h laiendiga variandid
teada soovima, kiisida soovima) — 35 juhtu ning paluma — 24 juhtu (kokku 46%
soovidest). Lisaks nendele esinevad veel verbid tahtma (ja selle variandid) — 15
korda ning iitlema — 8 korda, kokku 23 korda (18%). Nimetatud neli verbi moo-
dustavad 64% koigist juhtudest. Veel neli verbi esinevad 4-6 korda (kokku 19 korda
ehk 15%). Ulejaanud verbe on soovides kasutatud 1-2 korda.

Eesti keeles on voimalik soovi viljendada nii kaskiva koneviisiga (istu/istuge),
kindla koneviisiga (ima tahan/me tahame) kui ka tingiva koneviisiga (ma tahaks/
me tahaksime) (vt EKG II: 174, 178). Vormide arv aga, milles eri verbid kliendi
soovides predikaadi funktsioonis esinevad, on piiratud. Vaatame neid 1dhemalt.

Verbi soovima tihendus sisaldab soovi, palvet. Lisaks sellele sisaldab ta ka
viisakust (EKSS). Meie korpuses esinevates soovides kasutatakse seda verbi ain-
suse esimeses isikus ning kas tingivas voi kindlas koneviisis (ma sooviks/soovin).
Kiisimustes v6ib seda verbi kasutada teises isikus. Kaskiva koneviisi kasutamine
on voimalik kasu korral — et partner ise sooviks midagi (soovi X), mida infodia-
loogides moistagi ei esine.

Tabel 2. Kliendi soovide arv korpuses (erinevate verbivormidega ja iima verbita)

Koneviis
Verb kindel tingiv kiskiv | oKku
soovima 2 24 26
teada soovima 8 8
kisida soovima 1 1
tahtma 3 7 10
teada tahtma 4 4
kisida tahtma 1 1
paluma 12 12 24
Utlema 8 8
votma 6 6
vaja olema 5 5
huvitama 1 3 4
huvitatud olema 2 2




Koneviis

Verb kindel tingiv kaskiv | "okku
panema 1 1 2

andma 2

kUsima

Saama

1
oskama 2
1
1

olema pakkuda

— === oo o~

vaatama 1
vabandama 1
Verbiga kokku 26 73 14 113
Verbita 16
Kokku 129

Uhendit teada soovima oleme automaatse tuvastuse vajadustest lihtudes kisit-
lenud verbi soovima variandina ning samamoodi toiminud ka teiste infiniitsete
verbilaienditega konstruktsioonide puhul. Siin on lisatud verb teada, mis osutab
soovile saada teadmisi. Teada soovima esineb soovides niisamuti nagu soovima
(meie korpuses ainult tingivas kdneviisis): hh e sooviksin teada: natuke “Austria
suusareisi kohta.

Analoogiliselt on verbi soovima variant kiisida soovima. Meie korpuses on
selle kohta liksainus néide ja tingivas koneviisis (sooviksin kiisida Petseri “kloostri
kohta).

Verb tahtma on verbi soovima siinoniitim, kuid tal on tugevam tdhendus:
pingsalt, valtimatult vajama (EKSS). Soovides esineb tahtma ainult tingivas kone-
viisis. Kindel koneviis viljendaks kédsku, aga see on institutsionaalsetes dialoogides
ebatavaline. Tingiv koneviis pehmendab verbiga tahtma véljendatud soovi (EKG
II: 35, Quirk jt 1972).

Teada tahtma on tahtma variant ja teda kasutatakse samal viisil. Meie korpuse
niited on ainult tingivas koneviisis: ma=taks] teada "Ee Kaubamaja ilusa "longi
telefoninumbrit.

Kiisida tahtma on samuti tahtma variant ja tedagi kasutatakse samamoodi.
Meie korpuse ainus néide on tingivas koneviisis: tahaks=kiisida seda: Alek "sandri
auto=ja=kaatrikeskuse “telefoninumbrit.

Verb paluma on eesti keeles tdhelepanuvairne. Koigepealt kasutatakse teda
ainsuse esimeses isikus viisakussonana palun, teiseks voib teda kasutada tavalise
verbina (EKSS). Tema tdhendus on sarnane verbi soovima tihendusega, kuid
paluma on pehmem.

Soovides kasutatakse verbi paluma ainult kindla voi tingiva koneviisi esimeses
isikus (palun/paluksin), teise isiku korral (sa palud/paluksid) ei oleks tegu sooviga.
Kiskivas koneviisis saab seda verbi kasutada ainult kuulajale kdsu edastamiseks,
et too endale midagi paluks (palu niiiid...).

Verbi paluma kasutuses on selged erinevused olenevalt sellest, kas tegu on
telefoninumbri v6i muu info soovimisega. Klient kiisib telefoninumbreid enamasti
nii, et paluma on lausungis ainus verb (palun haigla), harva lisab ta sdona num-
ber (palun haigla number). Selliseid info tiilibi osutuseta lausungeid ei kasutata
aadresside soovimisel voi takso tellimisel (palun taksot). Infotelefonile helistades
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tahavad kliendid sageli teada just telefoninumbreid, seet6ttu on ametniku jaoks
loomulik, et klient oma soovi vormistamisel info tiiiipi ei viljenda.

Verbide soovima ja paluma vahel on erinevus: kui telefoninumbrit parides
kasutatakse verbi soovima, siis lisatakse alati nimiséna number. Seega voib teha
jarelduse, et verbi palun kasutatakse sellistes situatsioonides enamasti vormelina.

Verbi titlema semantika kaskivas koneviisis (iitle/titelge) kirjutab ette tema
tolgendamise infosoovina, mitte aga tegevussoovina. Tingiva voi kindla koneviisi
ainsuse esimeses isikus ei saa seda verbi soovi viljendamiseks kasutada (ma
titleks/ma iitlen).

Ranget kasku voib viljendada kindla koneviisi teise isiku abil (sa titled, kuhu
sa asjad peitsid), kuid meie korpuses sellised néited puuduvad.

Tingiva koneviisi teist isikut voib soovides kasutada iiksnes koos kiisiva partik-
liga kas (kas te titleksite...), kuid selliseid lausungeid t6lgendame me kiisimustena
(mis aga pole kdesoleva artikli teema).

Votma on verb, mis semantiliselt pole seotud sooviga. Ma votaks/ma votan
niitab, et koneleja soovib midagi saada. Samal ajal niitab verbi tdhendus seda, et
soovitut saab votta teatud kohast ja et partner on kohustatud selle konelejale andma.
Seetottu esineb votma infosoovides ainult tingivas koneviisis, et soovi pehmendada.
Seda verbi ei saa infosoovides kasutada kaskiva voi tingiva koneviisi teises isikus
(vota/votke, sa votad/votaks). Kaskiva koneviisiga soov ei oleks infosoov, vaid
valjendaks kasku adressaadile teha midagi (nt vota raha). Kindlas koneviisis saab
seda verbi kasutada ainult ithendverbi koosseisus, viljendamaks ranget kasku,
mitte aga (info)soovi (sa votad selle iiles!).

Adverbi ja verbi kombinatsioon vaja olema osutab vajadusele millegi voi
kellegi jarele (EKSS). Soovides saab seda verbi kasutada ainult kindla v6i tingiva
koneviisi esimeses isikus (hh mul oleks vaja ‘séita aprillis ‘Budapesti). Meie
korpuses on kéik néited tingivas koneviisis. Siin ei kasutata kindlat koneviisi, sest
see mojuks kui noudmine, kohustamine (mul on vaja, seepirast sa pead andma).

Huvitama on verb, mis ei niita koneleja konkreetset soovi, vaid ainult huvi
millegi vastu (EKSS). Selles funktsioonis saab teda kasutada kindla voi tingiva
koneviisi esimeses isikus (min:d uvitavad turismireisid “Louna=Eestis).

Olema huvitatud on verbi huvitama variant ja teda kasutatakse samal viisil.

Kumbagi vormi ei kasutata konkreetsetes infosoovides, vaid ainult sisse-
juhatavates lausungites, mis alustavad teemat, naitamaks, millest jutt tuleb (.hh
olen uvitatud reisidest Skandi ‘'naaviamaadesse=h.; ma olen huvitatud=o selle:
ses informatsioonist=et > ku palju voiks < maksta soit “Inglismaale.).

Verbi panema tihendus on eesti keeles lai ja higune (EKSS). Koigepealt v6ib
ta tdhendada fiiiisilist tegevust (pane maha). Infosoovides on panema iithendverbi
kinni panema (siin tdhenduses ‘reserveerima’) osa. Teda kasutatakse sellistes
dialoogides, kus kliendil on vaja reserveerida arsti vastuvotuaega (aga paneme

: “edast ka ‘ravi juba ‘kinni.). Seda iihendverbi kasutatakse monikord (s6ltu-
valt kontekstist) ilma adverbita. Meie infosoovides kasutatakse panema kaskiva
koneviisi teises isikus (pane/pange), tingivas koneviisis paneks ja kindla koneviisi
mitmuse esimeses isikus paneme. Kindla koneviisi ainsuse teise isiku kasutamine
oleks tolgendatav kui range kask (sa paned mulle selle numbri!). Meie andmetes
selliseid naiteid ei esine.

Ulejaanud verbid esinevad soovides igaiiks ainult 1-2 korda.



Verbil andma on eesti keeles mitmesuguseid iildisi tahendusi (EKSS). Soovides
saab teda kasutada ainult kiskivas koneviisis (andke ‘laua oma ‘ka). Kiisimustes
voib seda verbi kasutada tingiva koneviisi teises isikus (kas sa annaks).

Oskama ja saama viljendavad mélemad muu hulgas subjekti voimelisust
tegevust sooritada (EKSS). Infosoovides kasutatakse mélemat modaalses funkt-
sioonis konstruktsioonides oskama oelda, saama éelda, oskama soovitada. Koik
sellised konstruktsioonid sisaldavad lisaks ka sona dkki vGi voib-olla, mis pehmen-
davad soovi ja annavad ametnikule voimaluse infot mitte anda vGi mitte omada (et
voibolla oskate midagi “soovitada. // dkki te oskate "aadressi oelda).

Vaatama ja andma esinevad kaskivas koneviisis. Kindla koneviisi esimeses
isikus viljendavad nad koneleja enda tegevust (ma vaatan/annan). Infotelefo-
nile helistades viljendab vaadake kasku ametnikule otsida midagi oma andme-
baasist.

Olema pakkuda eeldab, et partner pakuks midagi. Sellist konstruktsiooni
ei saa kasutada konkreetse info soovimiseks, vaid ainult tildises soovis, kus kone-
leja ei tea kindlalt, mida vastuseks oodata (aga voibolla teil on: ‘teisi jaanuaris
variante ka ‘pakkuda.).

Kiisima ja vabandama ei ole meie infosoovides predikaadi funktsioonis
kasutust leidnud (vt ptk 5).

5. Eri verbivormide kasutamise tingimused

Eri verbe kasutatakse dialoogides erinevatel tingimustel. Tiiiipilisel infosoovil on
meie korpuses jargmised tunnused.

1) Suhtlus leiab aset vooraste vahel. Meie korpuses on vihe tuttavatevahelisi
konesid (nt arst raagib polikliiniku registratuuri toGtajaga). See mojutab
verbivormide esinemust.

2) Soovi esitab klient suhtluse algul. Enamasti jargneb soov vahetult rituaalsele
sissejuhatusele (kutsungi vastuvotmine, tutvustus, tervitus):

V: info”telefon=Kersti=tere
H: - tere ma palun: “juuksuriari Mag noolia.

Vahel kasutatakse sissejuhatava osa 16pus ja soovi esitamise eel veel iihte lausungit,
mis niitab, et jairgneb soov. Monikord esitab klient kiisimuse, et otsustada, kas
planeeritud soovi on v6imalik viljendada (kas ametnik suudab anda oodatavat
infot, nt eraisikute telefoninumbreid jms):

H: .hh tere. .hh ee (.) “kas te tegelete “lennupiletitega “ka.(.)
V: ikka.
H: — .hh ee mul oleks vaja séita aprillis “Budapesti.

Lisaks esmastele soovidele esineb ka soove, mis tekivad suhtluse kaigus.

3) Tiitipilise soovi kolmas tingimus on, et klient on selle valmis moelnud enne
helistamist. Seega on soov helistamise pohjuseks.

Tiitipilised soovid saab jaotada kahte rithma. Esiteks, konkreetsed soovid, kus
koneleja eesmirk on kas saada teatavat tiapset infot (telefoninumber) voi algatada
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ametniku teatav tegevus (takso saatmine). Teiseks, iildised soovid, mis iiksnes
juhatavad sisse teema. Sellisele soovile jargneb kiisimus-vastus-alamdialoog, kus
kogutakse infot.

Vaatame erinevate verbide kasutamise tingimusi kliendi soovides (vt ka tabelid
3-6).

Verbivormi sooviks kasutatakse erinevates dialoogitiiiipides nii konkreetsete
kui ka tildiste tiitipiliste soovide valjendamiseks.

Kindel koneviis ma soovin esineb meie korpuses kahel korral ja molemal
juhul alustab pooleli jadvat lausungit. Seetottu voib seda tolgendada kui viga, mille
koneleja ise parandab (ma soovin=e mingi ‘Tar "Furgo on siin kuskil "Ringteel
mis laenutab fur’goone.).

sooviks teada ja sooviks kiisida kasutatakse ainult iildiste soovide valjenda-
miseks (.hh=em sooviksin: teada natuke sellest *Soome reisist aasta “vahetusel.).
Sellised soovid esinevad reisibiiroodialoogides.

Tabel 3. Verbide esinemine taksodialoogides

Verb Koneviis Kokku
Kindel Tingiv Kaskiv
soovima 8 8
tahtma 1 1
paluma 6 2 8
Verbita 3
Kokku 7 10 0 20

Tahaks kasutatakse koigis dialoogitiitipides ja enamasti konkreetsete soovide
valjendamiseks, mis on helistamise tegelikuks pGhjuseks (meie andmetes on sellest
ainult kaks erandit).

Vormi ma tahan kasutatakse ainult konkreetsete soovide véljendamiseks,
mis on helistamise tegelikud pohjused, kuid liksnes tuttavate suhtluses (tead mina
tahan ka iihte kaarti ja iihte arvet tdnase kuupdevaga).

Verbiithendeid tahaks teada ja tahaks kiisida kasutatakse erineval viisil. Koik
kasutused esinevad voorastevahelises suhtluses: ma=taks teada "Ee Kaubamaja
ilusa "longi telefoninumbrit.

Nii paluks kui ka palun kasutatakse peaaegu eranditult takso tellimiseks
voi infotelefonile helistamisel (reisibiiroo- ja polikliinikudialoogides on kummaski
iiksainus néide). Koik kasutused viljendavad konkreetseid soove.

Verbivormi Gelge kasutatakse peaaegu eranditult tiitipilistes soovides ning
ta viljendab infotelefonidialoogides konkreetseid soove. Ainult iihel korral
on seda verbi kasutatud hilisemas soovis eelmise soovi tdpsustamiseks (vot

‘oelge=mulle=sdl: mingit “info numbrit véi .hh).

Votaks esineb ebatiiiipilistes konkreetsetes soovides. Meie andmetes kasuta-
takse seda vormi kahes rollis. Esiteks, kokkuvotva otsuse tegemiseks, kui koneleja
teab, et soovitud info leitakse (.hh ee no ma igaks juhuks votaks selle “interneti
aadressi.). Teiseks voib votaks osutada, et koneleja vajab rohkem infot (votaks
‘veel mone).



Oleks vaja esineb erinevates dialoogitiilipides ainult tiiiipilistes soovides
ja valjendab kas konkreetset vGi iildist soovi (oleks vaja "Pdrnust “Arko ‘rok
noude ‘laenutus telefoninumbrit; hh mul oleks vaja soita aprillis “Budapesti).

Tabel 4. Verbide esinemine registratuuridialoogides

Verb Koneviis Kokku
Kindel Tingiv Kaskiv
soovima 6 6
tahtma 2 4 6
paluma 1 1
vaja olema 1 1
panema 1 1 2 4
Verbita 3
Kokku 3 13 2 21

Tabel 5. Verbide esinemine infotelefonidialoogides

Verb Koneviis Kokku
Kindel Tingiv Kaskiv

soovima 2 5 7
tahtma (sh teada -, kUsida -) 5

paluma 6 8 14
Utlema 8

votma 5 5
vaja olema 1 1
andma 2 2
kUsima 1 1
oskama 1 1
saama 1 1
vaatama 1 1
vabandama 1 1
Verbita 7
Kokku 11 24 12 54

Mind huvitavad / mind huvitaks / ma olen huvitatud esinevad ainult
reisibliroodialoogides ja valjendavad peaaegu alati suhtluse alguses iildisi soove
(min:d uvitavad turismireisid ‘Louna=Eestis). Suhtluse kiigus tekkinud soovi
kohta on iiksainus niide, mis samuti viljendab {ildist soovi (hh vot neid m-m
‘vaatamisvdadrsusi ja “neid nagu “uvitakski).

Panema (kinni) kasutatakse ainult registratuurikonedes ja ainult konkreet-
sete ebatiiiipiliste soovide viljendamiseks, mis on tekkinud suhtluse kaigus. Meie
andmetes esineb kolm vormi.

Vorm paneme osutab koostGole ja on tiiiipiline meditsiinidialoogides (just,
just. aga paneme:: “edasi ka ‘ravi juba “kinni).
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Vormi paneks kasutatakse samuti voorastevahelises suhtluses (hh ‘paneks
tihe ‘raviaja ka “kinni=et niigu "nii ma pean ‘tulema). Ilma isikule viitava 16puta
tingiva koneviisi kasutamine voib osutada koneleja ebakindlusele. Samuti on see
viisakusvahend, mis vihendab survet soovi tiitjale.

Vormi pane kasutatakse tuttavate suhtluses (e no pane tiksteist=e “nelikiim-
mend vast stis=e, "Kutsar "Maire tuleb siia ‘tagasi.).

Aja reserveerimise soove viljendatakse tiilipiliselt verbivormi ma sooviks
abil.

Tabel 6. Verbide esinemine reisiblroodialoogides

Verb Kdneviis Kokku
Kindel Tingiv Kaskiv
soovima (sh teada -, kUsida -) 14 14
tahtma (sh teada -) 3 3
paluma 1 1
votma 1 1
vaja olema 3 3
huvitama 1 3 4
huvitatud olema 2 2
kUsima 1 1
oskama 1 1
olema pakkuda 1 1
Verbita 3
Kokku 5 26 0 34

Andke leiab kasutust infotelefonikonedes dialoogi kestel tekkivate konkreetsete
soovide viljendamiseks (andke ‘laua oma ‘ka.).

Oskate soovitada /oskate 6elda /saate 6elda esinevad dialoogi kdigus
tekkivates ebatiiiipilistes soovides, kus klient ei oska soovi ise esitada voi ei ole
kindel, et infoandja saab vastata (et voibolla oskate midagi ‘soovitada.).

Vaadake kasutatakse ainult dialoogi kiigus tekkivate konkreetsete soovide
viljendamiseks (hh aga ‘vaadake sellist=nagu "Pee 'Ef “Tee).

On pakkuda esineb iildises soovis (aga véibolla teil on: ‘teisi jaanuaris
variante ka “pakkuda).

Kiisin/kiisiksin kasutatakse ainult lausungi selles osas, mis annab eelinfot,
niitamaks, et jirgneb soov. Lausungi sooviosa ei sisalda predikaati (sellist ‘asja
kiisin “Pdrnust ‘lapsehoidjat).

Vabandage voib kasutada predikaadina késkiva koneviisi korral voi vorme-
lina, mis eesti keeles véljendab viisakust. Meie andmetes kasutatakse teda vabandava
vormelina. Lausungis on soovi sisaldav osa esitatud kui deklaratiivne lause kindlas
koneviisis (vabandage "Tartus on mingi ‘s6ogi "koht nimega "Maailm.).

Need harvad verbid esinevad infotelefonidialoogides (vaadake, tahaks kiisida,
saate, andke, vabandage), reisibiiroodialoogides (sooviks teada, olen huvitatud, on
pakkuda, sooviks kiisida, huvitab/huvitaks) voi molemas nimetatud dialoogitiiiibis
(votaks, tahaks teada, kiisin/kiisiks, oskate).



6. Verbita soovid

Kuusteist soovi ei sisalda verbi. Sellised soovid saab jaotada kolme riihma. Esimese
rithma moodustavad 9 noomenifraasi (" teisipdeva ‘pdrastlouna pdrast “kolme),
teise rithma 6 dialoogipartiklit jah/jaa/mhmh ja kolmandasse rithma kuulub fraas
no nii, nii.

Rolli alusel v6ib needsamad soovid jaotada kaheks. Esimese rithma moodusta-
vad 13 soovi, mis on reaktsioonid ametniku eelmisele voorule. Ametnik on midagi
pakkunud ja kliendi ndusolek on samaaegselt ka soov.

V: ahah, ma vaatan “dkki moni “sidepunkt. (2.5) niiteks siin on “Kuressaare
sidepunkt ja (0.8) ja: “liikuv “postkontor. (.)

H: - no nii, [nii?]

V: [.h e] neli viis kaks?

Ulejianud kolm soovi, mis on vormistatud noomenifraasidena, esitavad tiitipilisi
konkreetseid soove infotelefoni- ja taksodialoogides:

V: *Maria=Takso tere.
H: - 60 "Lossi: “kolmteist.

Niisiis on kuueteistkiimnest verbita soovist kolmteist (81%) dialoogi kaigus tekkinud
ebatiitipilised soovid.

7. Testimine

Viisime l4bi kaks eksperimenti, moodustades selleks Tartu Ulikooli Eesti dialoogi-
korpuse baasil testkorpuse, kuhu votsime 505 dialoogi (kokku 57 585 tekstisona).
Testkorpuses leidus 466 kliendi soovi.

Esimese eksperimendi eesmargiks oli kontrollida, kui paljud meie analiiiisitud
korpuses esinevad tingivas koneviisis verbid on kliendi infosoovides predikaatideks.
Piistitasime hiipoteesi, et kui arvuti leiab lausungis sellise tingivas kdneviisis verbi-
vormi, siis see lausung on téenéoliselt soov. Tulemused on esitatud tabelis 7. Nagu
niha, eristavad méned mérguanded soove viga hésti (sooviks(in), paluks(in)).
Keskmine soovide tuvastusprotsent oli analiiiisitud korpuses 81 ja testkorpuses 78.
Muidugi on soovide tuvastamiseks vaja leida lisaks tingivas koneviisis verbidele ka
muid marguandeid.

Teises eksperimendis testisime nelja verbivormi, mis esinesid tiilipilistes
konkreetsetes soovides: éelge, palun, paluks, sooviks. Eesmérk oli teada saada,
kui paljud neid verbivorme sisaldavad kliendi lausungid on soovid. Vaatlesime
testkorpuses ainult neid kliendi soove, mis vahetult jargnesid rituaalsele algusele.
Selliseid soove oli 270. Verb 6elge esines 70 korda (neist 63 korda soovides), palun
110 korda (105 soovides), paluks 50 korda (48 soovides), sooviks 61 korda (54
soovides). Seega voib jareldada, et verbivormid on paris head marguanded kliendi
esimeste konkreetsete soovide tuvastamiseks.

Muidugi voivad needsamad verbid esineda ka kiisimustes, kuid me saame eel-
dada, et arvuti tuvastab kiisimused enne soove, kasutades selleks muid, kiisimustele
spetsiifilisi keelelisi miarguandeid.
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Tabel 7. Tingivas koneviisis verbide esinemiste arv analtusitud korpuses ja testkorpuses

Analiitsitud korpuses Soovides Testkorpuses Soovides
sooviksin 11 7 27 25
sooviks 18 17 29 27
tahaks 11 7 6 2
paluksin 2 2 18 8
paluks 11 1 31 29
votaks 9 6 24 24
oleks vaja 5 5 8 2
huvitaks/ uvitaks 6 3 13 7
paneks 1 1 9 7
kusiksin 1 1 1 0
tahaks teada 5 4 2 1
tahaks kusida 1 1 2 1
sooviks teada 1 1 3 0
sooviksin teada 8 7 1 1
sooviksin kisida 1 1 6 6
Kokku 91 74/81% 180 140/78%

8. Arutelu

Nagu korpuse analiiiis niitab, esinevad infosoovides enamasti kindlad verbid
kindlates vormides.

Esiteks voib sellised verbivormid jaotada kahte riihma.

Esimese riihma verbide puhul kasutatakse kiskivat koneviisi (iitle, pane, anna,
vaata; 13 soovi). Neidsamu verbe saab kasutada kavatsuse viljendamiseks tingivas
koneviisis ainult kas-kiisimustes (kas te (ei) vaataks/annaks/paneks/iitleks).

Teise rithma kuuluvad verbivormid tingiva v6i kindla kdneviisi esimeses isikus.
Sellisel viisil on formuleeritud 99 soovi. 73 neist sisaldavad verbi tingivas koneviisis
ning iilejdédnud 26 kindlas koneviisis.

Tingiv koneviis ongi iildiselt seotud sooviga, lisades viisakust. Eesti keeles on
tingival koneviisil teatavasti tdpne morfoloogiline tunnus -ks- (-ksi-), mida saab
automaatsel tuvastamisel kasutada (EKG I: 235).

Kindel koneviis on deklaratiivse akti universaalne vorm (Quirk jt 1972). Kaigil
analiiiisitud juhtudel on ta paralleelvariandiks tingiva koneviisi korval. Ainsaks
erandiks on ithend huvitatud olema, mis esineb meie andmetes kaks korda.

Mbobningaid kindla koneviisi vorme saab kiill kasutada infosoovides, kuid mitte
institutsionaalsete dialoogide puhul, sest nad viljendavad ranget ja ebaviisakat
kasku (sa titled).

Teiseks, soovid voib jaotada kahte rithma: tiilipilised ja ebatiiiipilised. Tiiiipiline
soov rahuldab jargmisi tingimusi:

— suhtlus leiab aset vGoraste vahel;

— soov esitatakse suhtluse alguses;

— autor on selle valmis mdelnud enne suhtluse algust ja sellisena on see

helistamise tegelik pShjus.



Titipilised soovid saab jaotada kahte liiki: 1) soovid, kus koneleja taotleb konk-
reetset infot voi tegevust, 2) iildised soovid, mis juhatavad sisse teema.
Meie analiilis niitab, et soovides kasutatakse kindlaid verbe kindlatel tingi-
mustel:
sooviks, paluks, palun, oelge tiitipilistes konkreetsetes soovides (iiheainsa
erandiga),
sooviks teada, sooviks kiisida; mind huvitab /huvitaks /ma olen huvitatud
ainult tiitipilistes iildistes soovides (meie andmetes esinesid sellised
soovid iiksnes reisibiiroodialoogides).

Molemat liiki soove saab formuleerida vormi oleks vaja abil.

Vorme votaks, paneks /pane/paneme, andke, vaadake kasutatakse ainult
konkreetsetes soovides, mis tekivad dialoogi kaigus.

Seevastu vorme oskate soovitada, oskate oelda, saate oelda, on pakkuda
kasutatakse iildistes soovides, mis tekivad dialoogi kaigus.

Tiiiipiliste ja ebatiiiipiliste soovide erinevus tuleb selgelt esile registratuuridia-
loogides. Ttitipiliste soovide esitamiseks kasutatakse enamasti vormi ma sooviks(in).
Klient kasutab vormi tahaks sellisel juhul, kui pakutud aeg on ebasobiv. Kui suhtlus
leiab aset tuttavate vahel (arst ja registratuuritootaja), siis kasutatakse soovide
valjendamiseks vorme ma tahan, tahaks.

Verbi panema koik kasutused on spetsiifilised ja ebatiiiipilised (klient helistab
tagasi voi formuleerib soovi, mis on tekkinud dialoogi kaigus).

Kaks kasutust (lisaks veel palun) ei ole soovlause predikaadid: kiisiksin/kiisin
on eelteade, vabandage on viisakusvormel.

Kolmandaks, nagu nagime, vormistatakse tiiiipilised soovid enamasti tingivas
voi kdskivas koneviisis. Ainsad erandid on palun, mille tdhendus sisaldab viisakust,
ja mind huvitab/ma olen huvitatud, mis réhutab koneleja huvi.

Verbi mittesisaldavad lausungid viljendavad enamasti ebatiiiipilisi konkreet-
seid soove.

9. Dialoogi modelleerimine arvutil

Kui arvuti on tuvastanud predikaadi funktsioonis esineva verbi alusel kliendi
soovi, siis verbi laiendid aitavad tal méista selle soovi sisu (mul oleks vaja
‘soita aprillis "Budapesti; sooviks taksot "Puurmanni “viisteist.; ma palun:
Juuksuridri Mag “noolia jne), et soovi tdita. Muidugi ei ole otstarbekas, et arvuti
taidaks korraga erinevate ametnike rolle (infotelefonil vastaja, taksodispetSer jne),
iithe ainevaldkonnaga piirdumine voimaldab oluliselt lihtsustada kliendi soovide
prognoosimist ja tolgendamist.

Enamasti ei saa ametnik kliendi soovi kohe tdita, vaid peab esitama tapsusta-
vaid kiisimusi, s.t algatama alamdialoogi. Selliseid alamdialooge voib algatada ka
klient3:

H: sooviks taksot "Puurmanni “viisteist. | DIE: SOOV |

(0.5)

V:—>ja "kelle “nimele. | KYE: AVATUD | | VTE: VASTUSE TINGIMUSTE
TAPSUSTAMINE |

* Dialoogiaktide mérgendid vt nt http://math.ut.ee/~koit/Dialoog/EDiC.html (12.09.2006).
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H: Ulle? | KYJ: INFO ANDMINE | | VIJ: VASTUSE TINGIMUSTE TAP-
SUSTAMINE |

O o

V: “Ulle ‘nimele. | KYE: VASTUST PAKKUV | | PPE: ULEKUSIMINE |
H:jah. | KYJ:JAH| |PPJ: LABIVIIMINE |

V:ja “tuleb teile "auto. | DIJ: MUU |

Arvuti peab suhtlejana kasutama teadmisi dialoogi struktuuri kohta — dialoogiak-
tide voimalikke jargnevusi —, mis aitab arvutil nii kasutaja akte tuvastada kui ka
nendele adekvaatselt reageerida.

Uks voimalus dialoogi struktuuri esitada on nn Markovi ahel — graaf, mille
s6lmedele vastavad dialoogiaktid ja servadele voimalikud iileminekud iihelt aktilt
teisele koos ilileminekutdendosustega.

Uurisime oma analiilisitavas korpuses kliendi sooviga algavate dialoogide
struktuuri ja moodustasime vastavad Markovi ahelad (joonised 1—4). Sooviga
algavaid taksodialooge on 17, registratuuridialooge 15, infotelefonidialooge 48 ja
reisibiiroodialooge 23. Ulejasinud 41 dialoogis esitas klient pirast rituaalset sisse-
juhatust kiisimuse. Lihtsuse huvides on joonistel dra jaetud rituaalne algus ja 16pp
ning alamdialoogide struktuuri ei ole eraldi vilja toodud.

Joonistel on kasutatud Eesti dialoogiaktide tiipoloogia aktinimesid ja jargmisi
lithendeid:

VTE - vastuse tingimuste tdpsustamine (kiisimus — vastus),

PAR - parandussekvents (paranduse algatus — labiviimine — [hindamine]),

KUS — (saadud infot) tipsustav kiisimus ja vastus,

DIJ — direktiivi (antud juhul soovi) jarelliige.

Nagu joonistelt niiha, on taksokdned suhteliselt lihtsa iilesehitusega. Ulejaanud dia-
loogitiiiipides on hargnemisv6imalusi ja erinevaid tileminekuid tunduvalt rohkem.
Eriti keeruline on reisibiiroodialoogide struktuur, need on ka tunduvalt pikemad
kui muud dialoogid (vrd tabel 1).

ALGUS -> SO0V

KLIENDI KUS

voi PAR
DUJ: INFO
ANDMINE 7/17

véi DIJ: MUU

717
10/17

A4

Joonis 1. Taksodialoogide mudel



Jargmises niites on paksus kirjas toodud see osa taksodialoogist, mida kajastab
joonis 1: kliendi soovile jargneb ametniku vastuse tingimuste tdpsustamine ja
kliendi vastus (joonisel tahistab seda alamdialoogi VTE), misjarel ametnik teatab
soovi taitmisest (DIJ: MUU):

((kutsung)) | RIE: KUTSUNG |

V: *Maria takso | RIJ: KUTSUNGI VASTUVOTMINE | | RY: TUTVUS-
TUS |

tere? | RIE: TERVITUS |

H: tervist, | R1J: VASTUTERVITUS |

sooviks taksot "Puurmanni “viisteist. | DIE: SOOV |

(0.5)

V:ja "kelle "nimele. | KYE: AVATUD | | VTE: VASTUSE TINGI-
MUSTE TAPSUSTAMINE |

H: Ulle? | KYJ: INFO ANDMINE | | VIJ: VASTUSE TINGIMUSTE
TAPSUSTAMINE |

®)

V: “Ulle *nimele. | KYE: VASTUST PAKKUV | | PPE: ULEKU-
SIMINE |

H:jah. |KYJ:JAH | |PPJ: LABIVIIMINE |
V:ja “tuleb teile "auto. | DIJ: MUU |

)

H: ai[tdh.] | RIE: TANAN |

V: [ koi]ke=ead teile. | RIE: SOOVIMINE |

@)

H: ‘nige'mist | RIE: HUVASTIJATT |

11

INFOANDJA ALGUS -> SO0V
ETTEPANEK
1 115 13/15
11
1/52
1/15
VTE v&i PAR
7y 3/9
DIJ: INFO
PUUDUMINE
35/52  4/52
1/52 2/9 -
1/13 11/52 KLIENDI KUS
DUJ: INFO / voi PAR
ANDMINE 2/13 \/
véi DIJ: MUU
2/9
10/13 2/9
A4
LOPP

Joonis 2. Registratuuridialoogide mudel
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1/48 ALGUS -> SOOV
/ 21/48

INFOANDJA 24/48
ETTEPANEK 3139
2/48
11 _
VTE v6i PAR
6/27
DLJ: INFO e 1/45‘;/45 v
PUUDUMINE 13/39
5/39 KLIENDI KUS
15/39 3427 voi PAR
y
DIJ: INFO /
2 ANDMINE v&i 18/45 \/
D: MUY 3127 427
23/45

Joonis 3. Infotelefonidialoogide mudel

ALGUS -> SO0V

ETTEPANEK

6/23 7/23
1723 \ 2/55
9/23 21 2/64
2/5 VTE v6i PAR
/ 22/55
DIJ: INFO 16/55 1/64
PUUDUMINE, 21/64
KEELDUMINE | 1/5 12 Tams
6/64 .
1/55 KLIENDI KUS
v -
DIJ: INFO v6i PAR
205 ANDMINE 12 v
véi DIJ: MUU
7/64 25/64

LOPP

Joonis 4. Reisiblroodialoogide mudel



Analiitisitud dialoogide tiitipilise struktuuri vGib esitada regulaaravaldisega:

kliendi soov (ametniku algatatud tdpsustus voi parandus)*
ametniku vastus (kliendi algatatud tdpsustus voi parandus)*.

Tarn (*) tahistab siin sulgudes toodud alamdialoogi esinemist null v6i enam korda,
s.t kliendi soovile voib jargneda (aga ka mitte jirgneda) ametniku algatatud alam-
dialooge, seejarel annab ametnik soovitud info ja parast vastuse saamist voib klient
omakorda algatada tdpsustavaid alamdialooge.

Sellisele mustrile vastavad koik sooviga algavad taksodialoogid, 85% infotele-
foni- ja 80% registratuurikonedest, kuid ainult 60% reisibiiroodialoogidest. Pohiline
mustrist korvalekalle seisneb selles, et ihe osaleja algatatud alamdialoogi jarel (v6i
ka sees) voib partner omakorda algatada alamdialooge, s.t initsiatiiv liigub tihelt
osalejalt teisele, kiisija ja vastaja rollid vahelduvad. Niiteks esitab ametnik enne
infoandmist tdpsustava kiisimuse (algatades sellega alamdialoogi) ja klient jatkab
kohe pirast vastamist omakorda tapsustava kiisimusega:

V: mis “kuupiev teid “uvitab. | KYE: AVATUD | | VTE: VASTUSE TINGI-
MUSTE TAPSUSTAMINE |

H: ee praegu ‘ ‘kuupieva voibola tapselt ei “oskagi "oelda, | KYJ: INFO
PUUDUMINE | | VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE |

H: .hh aga sooviks teada=et mitu ‘inimest on iiltse ‘riihmas. | KYE: AVA-
TUD |

H: kui suured grupid teil “on. | KYE: AVATUD |

V: “Varmonsheik on ‘lennuki “tiis sada= "seitsekend “inimest. | KYJ: INFO
ANDMINE |

Voi esitab klient parast info saamist uue kiisimuse ja ametnik tipsustab omakorda,
enne kui vastab sellele kiisimusele:

H: hh aga kas sellist varianti on “ka=et=ee niiteks kahekiimne= "6eksandal
minna. | KYE: JUTUSTAV KAS |

V:nii | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |

V:jasiis mitu pdeva “olla. | KYE: AVATUD | | VTE: VASTUSE TINGIMUSTE

TAPSUSTAMINE |

H: noh ma=i=tea. | KYJ: EDASILUKKAMINE | | VTJ: VASTUSE TINGI-
MUSTE TAPSUSTAMINE |

H: viis= "kuus | KYJ: INFO ANDMINE | | | VTJ: VASTUSE TINGIMUSTE
TAPSUSTAMINE |

V: am=ma usun "kiill et on selline variant ka *véimalik. | KYJ: JAH |

Koostatud Markovi ahelad vajavad muidugi tipsustamist, enne kui neid dialoog-
siisteemis saab kasutada.

10. Kokkuvote ja edasine t60

Valisime analiiiisimiseks 144 institutsionaalset telefonikdnet Tartu Ulikooli Eesti
dialoogikorpusest. Need jagunevad nelja situatsioonirithma: infotelefon, reisibiiroo,
polikliiniku registratuur, takso tellimine.
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Meie analiiiisitud dialoogides esitavad kliendid kaht liiki soove. Uhed on
infosoovid (helistaja vajab kindlat infot, nt telefoninumbrit), teised on ametniku
tegevust taotlevad soovid (reserveerida aeg arsti vastuvotule, saata takso). Sellest
seisukohast jagunevad dialoogid kahte rithma. 1) Infotelefoni- ja reisibiiroodialoo-
gides on helistaja soovid eranditult infosoovid. 2) Takso- ja registratuuridialoogides
esinevad soovid on eranditult tegevust ootavad soovid.

Sealjuures on oluline, et ka tegevuse soovile vastatakse ikkagi keeleliselt, infoga,
mis litleb, et soov tdidetakse voi mis tingimustel saab seda soovi tdita.

Analiitisi tulemusel saab teha jargmised jareldused.

— Soovid vormistatakse viheste verbide abil.

— Keskne on tingiv koneviis ning selle sees teatud verbid kindlates vormides

(tabel 2).

— Kindlates situatsioonides on omad vormelistunud konstruktsioonid: info-
telefonis palun/paluks, delge, sooviks; takso tellimisel palun, sooviks,
registratuuris sooviks.

— Teatud situatsioonides juhatab soov sisse pikema jutu, nagu reisibiirooko-
nedes.

— Teatud sonavormid on kasutusel vestluse keskel, kokkuvottena voi uue
teemaosa algatajana.

Seega niitas meie analiilis, et kliendi soovid vormistatakse eesti institutsio-
naalsetes dialoogides piiratud arvu verbivormide abil, mis esinevad lausungis kui
predikaadid. Verbi voimaliku kasutuse maarab tema semantika.

Lisaks analiiiisisime kliendi sooviga algavate dialoogide struktuuri, mille esi-
tasime Markovi ahelatena.

Kiisimusi ja nende tuvastamise marguandeid on analiiiisitud artiklis (Hennoste
jt 2005) ning rituaale on kisitletud t60s (Hennoste, Radbis 2004).

Edaspidi kavandame analiiiisida rohkem dialooge, et tdpsustada verbivormide
kasutustingimusi. Samuti tuleb moodustada detailsed Markovi ahelad, mille alu-
sel saaks dialoogsilisteem kasutaja dialoogiakte t6lgendada ja neile adekvaatselt
reageerida.
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AUTONMATIC RECOGNITION
OF CUSTOMER REQUESTS IN ESTONIAN
INFORMATION DIALOGUES

Olga Gerassimenko, Tiit Hennoste, Riina Kasterpalu,
Mare Koit, Andriela Radbis, Krista Strandson, Maret Valdisoo,
Evely Vutt

The goal of the paper is to find out linguistic cues which can be used for automatic
recognition of dialogue acts by the computer. We limit us with customer requests
here which are the most important acts for modelling the dialogue on the computer.
We have chosen 114 dialogues from the Estonian Dialogue Corpus of the University
of Tartu. Four situational groups are represented in the dialogues: directory
inquiries (phone numbers, addresses, etc.), calls for taxi, calls to travel agencies,
calls to outpatients’ offices. There were 130 customer requests in our analysed
corpus. Customers ask either for information or for an action of the operator. As
the analysis demonstrates, only certain modes and persons of certain verbs can be
used in order to express requests. Certain verbs are systematically related to certain
contextual conditions. We represent the structure of a dialogue as a sequence of
dialogue acts using Markov chain. It helps the computer to recognise the user acts
and adequately react to them.

Keywords: dialogue corpus, dialogue act recognition, conversation analysis,
Estonian



