ULEKUSIMINE, UMBERSONASTAMINE JA
MITTEMOISTMINE INFOTELEFONIKONEDES

Siiri Parkson

Ulevaade. Igas inimestevahelises vestluses, sh dialoogis infotelefo-
ni to6taja (infoandja) ja infotelefonile helistaja (kliendi) vahel voib
esineda probleeme arusaamisega ning osalejate piitidu nende prob-
leemidega toime tulla. Konversatsioonianaliilisi teoorias on kuulaja
poolt esiletostetud moistmisprobleeme nimetatud partneri algatatud
parandusteks. Eestikeelses suhtluses voib leida kolme erinevat tiiiipi
partneri algatatud parandusi ning neid nimetatakse vastavalt {ile-
kiisimine, timbersonastamine ja mittemdistmine. Artiklis uuritakse
konversatsioonianaliiiisi abil 126 eestikeelset infodialoogi. Ligi pooltes
esineb vihemalt iiks partneri algatatud parandus. Loomuliku suulise
suhtluse méistmiseks ja rakendamiseks (nt siisteemides, milles arvuti
peab inimesega loomulikus keeles suhtlema) on vaja muuhulgas sel-
geks teha, mis tédpselt suhtlusprobleemide tekkimist pohjustab ning
milliseid keelelisi struktuure inimesed tegelikult kasutavad, kui nad
signaliseerivad probleemi.

Votmesonad: arvutilingvistika, konversatsioonianaliiiis, institutsio-
naalne suhtlus, suuline kone, telefonisuhtlus, infodialoogid, tilekiisi-
mine, iimbersonastamine, mittemoistmine, eesti keel

1. Sissejuhatus

Tavaliselt on igas vestluses suhtlus- voi keelelisi probleeme, mida on vaja lahendada.
Konversatsioonianaliiiisis (vt ptk 2) nimetatakse sellist probleemide lahendamist
paranduseks. Parandust saab algatada nii koneleja ehk probleemi tootja kui ka
vestluspartner ning paranduse saab ldbi viia samuti koneleja v6i vestluspartner.
Kiesolevas artiklis on vaatluse all vestluspartneri algatatud parandused.

Artikli teema on tihedalt seotud:
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« eesti dialoogikorpuse (EDiK) arendamisega. Keskendudes dialoogides
esinevatele probleemsetele kohtadele, saab arendada edasi dialoogiaktide
analiiiisi;

« eestikeelse infotelefoniteenuseid osutava dialoogsiisteemi loomisega.

Sissejuhatusele jargnevas peatiikis tutvustatakse konversatsioonianaliiiisi teooriat
ja monesid artiklist arusaamiseks olulisi moisteid. Seejarel antakse iilevaade t60s
kasutatavast materjalist ja uurimismeetodist. Jargneb analiiiis ning iga partneri
algatatud paranduse ldhem vaatlus. Viimases peatiikis esitatakse jareldused ja
kokkuvote.

2. Teooria

Salvestatud loomuliku interaktiivse keelekasutuse uurimist nimetavad Ian Hutchby
ja Robin Wooffitt (1998: 14) konversatsioonianaliiiisiks (ingl conversation
analysis, liih CA). CA tegeleb eeskétt vestluskditumise regulaarsete mustritega.
Eesmirgiks on anda struktuuriliste tunnuste siistemaatiline kirjeldus, mis toetub
konkreetsete nahtuste analiiiisile (Wooffitt 1990: 20).

Suuline vestlus kahe inimese vahel jaguneb konevoorudeks (ingl turn).
Konevoor on iihe koneleja jatkuv hadlesolek. Tiitipiliselt on teineteisele jirgnevatel
konevoorudel erinevad autorid, kuid iihele konelejale voivad kuuluda ka kaks voi
enam iiksteisele jargnevat kdnevooru (nt kui teine kdneleja ei vota talle pakutud
konevooru, voib esimene koneleja alustada taas oma kdnevooruga). Konevooru
vorm, sisu ning pikkus pole ette maaratud, vaid on varieerumisvabad (Hutchby,
Wooffitt 1998: 47).

Kénevoorud liigenduvad iiksusteks, mida eesti keeles nimetatakse lausun-
giteks (ingl utterance) ning mille piirid on eelkdige intonatsioonilised, aga ka
grammatilis-pragmaatilised (vt Hennoste jt 2002).

Dialoog jaguneb struktuurilt erinevateks vdiksemateks iilesanneteks ehk dia-
loogiaktideks, millest moned on kergesti lahendatavad (nt teretamisele tervitusega
vastamine) ning teised on keerulisemad (nt kiisimusele Gige vastusega vastamine).
EDiK-i mirgendamisel on ldhtutud muuhulgas p6himattest, et iga lausung peab
omama aktiméargendit, aga voib omada samaaegselt ka mitut margendit. Kuna lau-
sungi loppu margib eeskatt langev intonatsioon, mida margendatakse punktiga, siis
peab iga punktiga 16ppev iliksus saama aktimargendi (Hennoste, Radbis 2004).

EdiK-i miirgendamisel on kasutatud Tartu Ulikoolis vilja to6tatud dialoogiak-
tide tiipoloogiat (Hennoste, Raédbis 2004)*, mis pGhineb konversatsioonianaliiiisil
ning mille jargi jagunevad partneri algatatud parandused (esiliikmed) tilekiisimi-
seks, imbersonastamiseks, mittemoistmiseks ja muuks. Need méisted on definee-
ritud jargmiselt (Hennoste, Rdédbis 2004: 56, 58, 59).

« Ulekiisimine (ingl clarification) on akt, mille puhul kuulaja kordab tépselt
voi viikeste modifikatsioonidega monda partneri lausungit, fraasi voi sona, et
saada kinnitust selle kohta, et Geldu oli just selline (nt kas te iitlesite nii?).

« Umbersénastamine (ingl reformulation) on algatus, mille abil kuulaja
pakub oma tolgenduse (hiipoteesi, imbersonastuse, tildistuse, jarelduse)

' lga dialoogiakti nimetus (nt rie: TERviTus Vi IL: TAPSUSTAMINE) koosneb kahest osast: 1) akrontitim, mis sisaldab kas
kaks voi kolm tahte, millest esimesed kaks naitavad aktirihma (nt ri = rituaalid, iL = infolisa) ning kolmas, mida
kasutatakse ainult naaberpaare moodustavate aktide puhul, néitab, kas on tegu naaberpaari esi- voi jarellikmega
(vastavalt € vai J), 2) akti nimi (nt TERVITUS, TAPSUSTAMINE).

Viidatud raamat sobib ka kdesolevas artiklis esinevate moistetega tutvumiseks.



varemoeldu kohta. Tema eesmargiks on saada kinnitust, kas info méte oli
just selline (nt kas te métlesite seda?).

+  Mittemoistmine (ingl non-understanding) on akt, millega kuulaja annab
teada, et ta ei kuulnud mingit vooru voi osa sellest, ei saanud millestki aru
voi on saadud info tema jaoks nii iillatav, et ta peab vajalikuks seda {ile
kontrollida.

*  Muu (ingl other) hulka kuuluvad paranduse algatused, mis ei mahu toodud
siisteemi.

CA jargi on verbaalse suhtluse oluline omadus organiseeritus jarjenditena, sekvent-
sidena (ingl sequence). Sekventsiaalsus tahendab seda, kuidas iiksteisele jairgnevad
konetoimingud liituvad iiksteisega ja milliseid iiksteisega seotud tegevuste jarjen-
deid nad moodustavad (Hennoste, Ridbis 2004: 23). Sekventsisiisteemi keskne
moiste on naaberpaar (ingl adjacency pairs). Naaberpaari esiliikme olemasolu
nouab kindlat jarelliiget (nt hiivastijatt vastuhiivastijattu jne). Jarellilkmed oma-
korda liigenduvad ootusparasteks ning ootusevastasteks, mis realiseeruvad tildjuhul
keeleliselt erineval kujul (Hennoste jt 2002).

Partneri algatatud parandused kuuluvad naaberpaare moodustavate aktide
hulka ning tihti viitavad probleemallika asukohale, lokaliseerivad selle. Seega otsi-
takse partneri algatatud parandustes uut voimalust probleemkohast arusaamiseks
ning samas pakutakse probleemi pohjustajale voimalus olukord ise lahendada.
Voéimalus eneseparandamiseks antakse isegi siis, kui teatakse viga ja osatakse seda
parandada.

Kuna probleemne koht peab alati eelnema parandusele ning asetsema mones
partneri algatatud parandusele eelnevas kdnevoorus, soovitab Marja-Leena Sor-
jonen kasutada terminit probleemvoor, mis on konevoor, kus probleemne koht
asetseb (Sorjonen 1997).

3. Materjal ja meetod

Kéesolev uurimismaterjal parineb EDiK-ist, dialoogide analiiiisimiseks rakenda-
takse konversatsioonianaliiiisi meetodit. 2007. aasta novembri seisuga on EDiK-is
1061 teksti (178 000 sonet), millest 945 on telefonikoned ning 116 silmast-silma
vestlused.?

EDiK-ist on uurimist6osse valitud juhuslikult 126 dialoogi (8 356 sona), kuigi
on jalgitud, et partneri algatatud paranduste (iilekiisimine, imbersonastamine,
mittemodistmine) protsendiline osakaal oleks enam-vihem vastavuses korpuses
esinemise suurusjirguga. Vordluseks, EdiK-i dialoogides leidub 2007. aasta
augusti seisuga kokku 583 (60%) iilekiisimist, 208 (22%) timbersonastamist ning
174 (18%) mittemoistmist. K6ik valitud dialoogid on infodialoogid, st salvestused
klientide telefonikonedest infotelefonile. Seega on analiiiisi all institutsionaalse
suhtluse dialoogid.

Artiklis kasutatakse arvandmete esitamisel abivahendina Margus Treumuthi
loodud dialoogikorpuse t60pinki.3 Lisaks kasutatakse kvantifitseerivaid viljen-
deid, nagu tihti, tildiselt, korduvalt, suhteliselt harva, tavaliselt jmt. Niisiis on

2 http://math.ut.ee/~koit/Dialoog/EDiC.html (21.11.2007).
3 http://math.ut.ee/~treumuth/ (08.08.2007).
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kvantitatiivne informatsioon kohati esitatud suhteliselt ebamaéaraselt, kuid Paul
ten Have’i (1999: 144) kinnitust md6da on konversatsioonianaliiiisi rakendustes
selliste kvantifitseerivate viljendite kasutamine tavaline.

4. Partneri algatatud parandused infodialoogides

Artikli uurimismaterjalis esineb partneri algatatud parandusi 60 dialoogis ja 66
dialoogis neid ei leidu. On tdhtis mainida, et {ihes dialoogis voib esineda rohkem
kui iiks partneri algatatud parandus (60-st dialoogist 31-s). Samuti vGivad iihes
dialoogis esineda koos erinevat liiki partneri algatatud parandused (60-st dialoogist
24-s). Erinevat liiki partneri algatatud parandused voivad olla mitte ainult {ihes
dialoogis, vaid ka lausa i{ihes konevoorus. 17-s dialoogis esineb {ihte liiki partneri
algatatud parandust rohkem kui korra. Analiiiisitavates dialoogides esineb kokku
121 partneri algatatud parandust (vt tabel 1).

Tabel 1. Partneri algatatud paranduste esinemine analliusitavates infodialoogides*

Partneri algatatud Juhtumite prot-

Juhtumite arv Dialoogide arv

paranduse esiliige sent

Ulekisimine 72 60% 50
Umbersénastamine 25 21% 20
Mittemdistmine 21 17% 18
Ia\/llgité)(s()stematiseerimata 3 2% 3
Kokku 121 100% 91 (60)°

Infodialoogides on 1200 kliendi konevooru, infoandja konevoore esineb 1527 korda.
Pohjus, miks infoandja voorude koguarv on suurem kui kliendi kdnevoorude arv,
tuleneb tihelt poolt nn esimeste lausungite distributsiooni reeglist (Schegloff, 1968:
1076, viidatud ten Have 1999: 16 jargi), mille jargi vastaja radgib esimesena. Teisalt
on infokonedele omane, et klient annab mérku, millal ta on valmis kone 16petama
ning nii on infoandja sagedamini ka viimase lausungi itleja.

Tabelist 2 v6ib néha, et {ilekiisimisi ning mittem&istmisi on algatanud rohkem
Kklient ehk infotelefonile helistaja, seevastu imbersonastamist kasutavad enamasti
infoandjad. Partneri algatatud parandusi on rohkem kliendil, kuid see tuleneb
eelkoige iilekiisimiste rohkusest.

Tabel 2. Partneri algatatud paranduste algatajad ja sagedused

Klient Protsent Infoandja Protsent
Ulekisimine 54 76% 18% 38%
Umbersénastamine 4 6% 21% 45%
Mittemdistmine 13 18% 8% 17%
Kokku 71 100% 47% 100%

4 Edaspidi kasutatakse liihendeid: PPE — partneri algatatud paranduse esilige; UK — tlektsimine; US — imber-
sdnastamine; MM — mittemaistmine.

> Uhes dialoogis v6ib esineda korraga erinevat liiki partneri algatatud parandusi. Seega, liitmistulemus tabelis on
91, kuid tegelikult esineb uurimismaterjalis partneri algatatud parandusi 60 dialoogis, nagu eespool on vaidetud.



Koikides analiiiisitavates dialoogides on tegu partneri algatatud eneseparandustega.
Niisiis voib viita, et eneseparandamise eelistamine ei ole inglise keele spetsiifiline,
vaid kehtib samuti eestikeelsetes dialoogides. Seda véidet toetab Krista Strandsoni
uurimistoode (Strandson 2000, 2001, 2002) raames labiviidud argivestluste ana-
liiiis, mille jargi 144 vestluskaaslase algatatud parandusest 134 juhul jattis vestlus-
kaaslane paranduse labiviimise 6iguse konelejale ning 10 juhul viis vestluskaaslane
paranduse ise 16puni.

4.1. Ulekiisimine

Vormiliselt voib iilekiisimised jaotada otsesteks iilekiisimisteks ja modifitseeritud
iilekiisimisteks.

+ Otsene iilekiisimine (niide 1)° on siis, kui kénevoor jaab eelnevaga
samaks.

(1) 1. V:kuus? (.) [iiks.] | KYJ: INFO ANDMINE || PPJ: LABIVIIMINE |
2. H: [kuus] iiks. £ | KYE: VASTUST PAKKUV | | PPE: ULEKUSIMINE |
3.V:[jah]. |KYJ:JAH| |PPJ: LABIVIIMINE |

NiitelGigus 1 kordab klient (rida 2) sona-sénalt infoandja (rida 1) kdnevooru.

+ Modifitseeritud iilekiisimine (néide 2) esineb siis, kui koneleja kordab
eelnevat konevooru ning teeb méned grammatilised ja/vG6i leksikaalsed
muudatused. Koneleja voib lisada méne fraasi voi, vastupidi, v6ib liithen-
dada eelnevat konevooru.

(2) 1. nelineli neli, | DIJ: INFO ANDMINE |
2.(0.5) ) )
3. H: kolm “neljajah | KYE: VASTUST PAKKUV | | PPE: ULEKUSIMINE |
4.V:jah? | KYJ:JAH| |PPJ: LABIVIIMINE |

Kliendi tulekiisimine leiab aset enamasti telefoni (voi faksi) numbri kordamisel.
Infoandja iilekiisimine toimub, kui ta pole kindel, et kuulis, maistis v6i miletab
korrektselt eelnevalt saadud olulist informatsiooni. Kuulmishiire voi tolgendus-
raskusena tunduv voib olla ka infoandja poolt aja voitmiseks voi planeerimiseks
kasutatav vahend. Sel juhul ei pruugi tilekiisimise vastus tegelikult rolli méngida,
kui sealt just uut informatsiooni ilmsiks ei tule.

Ulekiisimine esineb tihti siis, kui razkija (uuritud dialoogides enamasti klient)
usub voi ndib uskuvat, et ta ei kuule digesti. Analiiiisitud materjalis esineb ainult
3 juhtumit, kus klient kuuleb téepoolest valesti. Nii viheste juhtumite arv voib
viidata ka sellele, et iilekiisimine on pigem tava kui vajadus. Kuid infotelefonile
helistamise puhul on iilekiisimine kindlasti ka funktsionaalne, sest iilekiisimist
kasutatakse enamasti kontrollimaks andmeid, mis peavad olema tapsed (aadressid,
telefoninumbrid, nimed). Ulekiisimise pohjused on esitatud tabelis 3.

Mbnigi kord pdhjused veidi kattuvad ning seetottu on iilekiisimiste jaotus
tinglik. Lisaks voivad moned pohjused olla seotud mittekuulmise ja kinnituse
otsimisega.

6 Naidetes on nummerdatud lausungid ning pausid kdnevoorude vahel ehk pausid, mis ei kuulu kummagi kéne-
vooru ega Uhegi lausungi juurde. Naidetes kasutatud transkriptsioonimargid on seletatud artikli 16pus.
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Tabel 3. Ulekusimise pohjused

Pohjus Juhtumite arv
(telefoni/faksi)number 38

aadress/asukoht 1

institutsiooni nimi/aldnimi

inimese nimi

info puudumine

ebaootuspérane voi Ullatav informatsioon

Wl lw|bh|Dd|lO|N

muu
Kokku 72

Loetelust on niha, et kdige enam iilekiisimisi pohjustab (telefoni/faksi)number,
mis iseenesest on infotelefoni dialoogidele viga omane. Aadressi all on méeldud
siin ja edaspidi tinava nime ning maja numbrit; asukoht on laialivalguvam maiste,
mis tahistab niiteks linna, linnajao, tdnava nime v6i muud piirkonda (nt kesklinn,
Louna-Eesti). Institutsiooni nimi tidhistab ametlikku v6i koneleja poolt arvatavat
ametlikku nime. Uldnimi on nimetus, mis ei ole seotud konkreetse institutsiooniga
(nt apteek, loomakliinik).
(Telefoni)numbrite teatamise korral esinevad jairgmised reegliparasused.

+  Telefoninumbrit 6eldakse osade kaupa (niites 3 read 4, 7, 9), lilekiisimise
akt toimub pérast viimast numbriosa ning korratakse ainult viimast numb-
riosa (3, rida 10). See on ka koige sagedasem iilekiisimise muster. Kuulaja
omakorda annab numbriosade vahel tagasisidet (akti vR: NEUTRAALNE JATKAJA
abil; 3, rida 6), et ta on kuuldel ja teine voib jatkata ja/voi ta saab 6eldust
aru. Tagasiside voib viljenduda numbriosa kordamisena (VR: NEUTRAALNE
JATKAJA; 3, rida 8) voi liihikeste iihesOnaliste reageerimistena (jaa?; jah),
mida on nimetatud ka minimaaltagasisideks (Hennoste, Ridbis 2004).
Reeglipirane on seegi, et kuulaja jadb numbriosade vahel esimesena valitud
tagasiside (numbriosa kordamine vs. lithikesed iithesonalised reageerimi-
sed) juurde.

(3) 1. H: £ Gelge palun Tartu migratsiooni ameti (.) selle telefoninumber. £
| DIE: SOOV |
2.V:jaa? | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |
3.1iiks="hetk, | DIJ: EDASILUKKAMINE |
4. (...) .hh “seitse “kolm “seitse, | DIJ: INFO ANDMINE |
5.()
6. H: £jaa? £ | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |
7.V: “seitse “viis, | DIJ: INFO ANDMINE |
8.H: £jaa? £ | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |
9.V: kuus ‘null. | DIJ: INFO ANDMINE |
10. H: £ kuus ‘null.= £ | KYE: VASTUST PAKKUYV | | PPE: ULE-
KUSIMINE |
11. V: =jah= | KYJ: JAH | |PPJ: LABIVIIMINE |
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(5)

Telefoninumbrit 6eldakse osade kaupa (naites 4 ridadel 1, 4, 6), tilekiisimise
akt toimub pérast viimast numbriosa ning korratakse kogu telefoninumbrit
ehk siis jarjekorras koik kuuldud numbriosad (niites 4 real 8). Kuulaja
annab tagasisidet ilma uut informatsiooni lisamata ega koneoigust taotle-
mata. Tagasiside voib viljenduda numbriosa kordamisena (VR: NEUTRAALNE
JATKAJA) vOi liihikeste iihesOnaliste reageerimistenajaa?; jah (VR: NEUTRAALNE
JitkaJA). Usna tavaline on ka neutraalne jitkaja mhmh (Hennoste, Ri#bis
2004: 134), kuid analiiiisitud dialoogides selline juhtum puudub.

1. V: .hh “number, kinnitamata andmetel “seitse, (.) “kolm, ‘kuus | DIJ:
INFO ANDMINE |

2.(0.5) )

3.H:jaa? | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

4.V: “kuus “seitse, | DIJ: INFO ANDMINE |

5.H:jah | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

6. V: seitse="seitse. | DIJ: INFO ANDMINE |

7.(0.8)

8. H: “seitse “kolm ‘kuus “kuus seitse ‘seitse ‘seitse. | KYE: VASTUST
PAKKUV | | PPE: ULEKUSIMINE |

9.V:jah. |KYJ:JAH| |PPJ: LABIVIIMINE |

Telefoninumbrit 6eldakse osade kaupa, iilekiisimise akt toimub pérast vii-
mast numbriosa ning selles voorus korratakse ainult viimast numbriosa (vr:
NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE) ja seejérel iilekiisimisena kogu telefoninumbrit.
Sellise skeemi korral kasutatakse neutraalse jatkajana eelmise numbri kor-
damist. (Seda mustrit voib pidada ka eelmise punkti erandlikuks alaliigiks,
sest selliseid juhtumeid esineb ainult 2.) Niites 5 toimub iilekiisimine (rida
8) pérast info andmisi (read 2, 4, 6) ning pirast neutraalse jatkamise ja
neutraalse vastuvotuteate dialoogiakte (read 3, 5, 7).

1. V: :h "Teguri kolkend "seitse. | DIJ: INFO ANDMINE |

2. ‘ja: ‘'number=on: > kinnitamata < ‘andmetel ‘seitse ‘kolm ‘kuus?
| DIJ: INFO ANDMINE |

3. H: kolm kuus? | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

4. V: seitse 6heksa? | DIJ: INFO ANDMINE |

5. H: seitse 6heksa? | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

6. V: seitse seitse. | DIJ: INFO ANDMINE |

7. H. seitse=seitse, | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |

8.a "kordan seitse kolm “kuus seitse “6heksa seitse seitse. | KYE: VASTUST
PAKKUV | | PPE: ULEKUSIMINE |

9.V:jah. | KYJ: JAH | | PPJ: LABIVIIMINE |

Telefoninumber 6eldakse vilja iihes voorus (vahel voivad olla lithikesed
pausid) ning klient vo6i infoandja kordab oma kdnevoorus kogu numbrit
(lilekiisimine). Naites 6 teavitatakse kogu telefoninumber tihes konevoorus
(rida 4) ja parast 0,5-sekundilist pausi (rida 5) toimub kliendi iilekiisimine
kogu numbri kordamise néol (rida 6).
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(6) 1. V:jaa | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |
2. iiks="hetk, | DIJ: EDASILUKKAMINE |
3. (...) haigekassal on kli‘enditeeninduse ‘lithinumber. | DIJ: INFO
ANDMINE |
4. ks “kuus, (.) “kolm “kuus “kolm. | DIJ: INFO ANDMINE |
5.(0.5)
6. H: iikks “kuus? “kolm kuus “kolm [jah] | KYE: VASTUST PAKKUV |
| PPE: ULEKUSIMINE |
7.V:[jah.] |KYJ:JAH| | PPJ: LABIVIIMINE |

Ulalesitatud iilekiisimise variandid kehtivad olenemata sellest, kas numbriosa koos-
neb 2, 3 voi 4 numbrist. Siiski, 2 numbrist koosnemine on koige tavalisem. Oluline
on, et need mustrid kehtivad iiksnes juhul, kui numbri {itlemise kestel pole partner
algatanud iihtki parandust ning kogu number on saadud ladusalt 16puni 6elda.

EDiK-i tiipoloogiat jargides selgub, et antud artiklis analiiiisitud dialoogides on
koik iilekiisimised algatatud vastust pakkuva kiisimusena, mis eeldab vastust jah
vOi ef (vt tabelit 4). Seejuures jaatav vastus ning ndustuv ei margivad, et probleem
on lahendatud. Samas esineb lisaks jaatusele voi eitusele ka tdpsustamist, mis voib
jargneda jaatusele voi eitusele, aga ka jaatuse/eituse asemel, st tdpsustamisele ei
eelne ega jargne eitust ega jaatust. See on ka pohjus, miks tabelis 4 on algatuste arv
(72) viaiksem kui parandusaktide arv (778) — iihele parandusalgatusele v6ib jargneda
mitu parandust voi tdpsustust.

Tabel 4. Ulekiisivad parandusaktid (PPE: ULEKUSIMINE)

Algatus Algatuste parandusakt Parandusaktide
arv arv
KYE: VASTUST PAKKUV 72 KYJ: JAH 64
IL: TAPSUSTAMINE 10
KYJ: El 3
KYJ: NOUSTUV El 1
Kokku 72 78

Enamus iilekiisimistest moodustatakse vastust pakkuva sona véi fraasi abil. PGhju-
seks on, et enamasti kiisitakse iile telefoninumber v6i osa sellest. Niisiis on nime-
tatud iilekiisimise vorm infotelefonikonede spetsiifiline. Kiisimuse markimiseks
kasutatakse palju sagedamini lausungi 16ppu lisatud partiklit jah kui kiisipartiklit
véi/vd. Ulekiisimist algatab rohkem klient ning seda séltumata vormist, milles
(vastust pakkuv) kiisimus on esitatud.

Juhul kui vastust pakkuv tilekiisimine sisaldab tegusona, mida infodialoogides
esineb suhteliselt harva (16 juhtumit), siis peaaegu alati (14 juhtumit) kasutab
paranduse algataja oleviku kindlat koneviisi. Vaid iihel juhtumil kasutatakse liht-
mineviku kindlat koneviisi.



Tabel 5. Ulekusimist algatava dialoogiakti lingvistiline struktuur’

Dialoogiakt Lingvistiline struktuur Juhtumite arv
KYE: VASTUST PAKKUV sbna/fraas 46
séna/fraas + jah 9
lause + jah 6
lause 5
see + lause + jah 3
lause + voi/vé 2
sona/fraas + vd 1
Kokku 72

4.2. Umbersonastamine

Kui telefoninumbri iilekiisimine on infodialoogides isegi ootuspérane, siis (tele-
foni)numbrite iimbersonastamine on pigem erandlik ning v4ib esineda juhtudel,
kus jirjest on mitu iithesugust numbrit (vt ndidet 7) voi kui infot antakse mitme
(telefoni)numbri kohta, mille algus on sama ja 16pp muutuv.

(7) 1.H:te:re | RIJ: VASTUTERVITUS |

2. {--} "Tartus kurgu-nina-korva kliiniku registra “tuuri "telefoni numbrit.
| DIE: SOOV |

3.V:jah? | VR: NEUTRAALNE VASTUVOTUTEADE |

4. iiks="hetk, | DIJ: EDASILUKKAMINE |

5.(2.0)

6. V: “registra “tuur on: seitse (.) kolm iiks? | DIJ: INFO ANDMINE |
7.(0.8) )

8. H:jaa? | VR: NEUTRAALNE JATKAJA |

9. V: iheksa seitse, (0.8) seitse seitse. | DIJ: INFO ANDMINE |

10. (1.0)

11. H: > kolm seitset on 16pus=sis, < | KYE: VASTUST PAKKUV | | PPE:
UMBERSONASTAMINE |

12.V:jah. | KYJ:JAH | |PPJ: LABIVIIMINE |

Niites 7 soovib klient kliiniku registratuuri telefoninumbrit (rida 2). Infoandja
alustab numbri iitlemist real 6 ja lopetab real 9. Sellele jargneb kliendi algatatud
numbriosa limbersonastamine real 11.

Umbersdnastamine voib niidata, millises osas on iimbersdnastaja teadmistes
v0i arusaamises liink, mis vajab tditmist.

Institutsiooni nimi pShjustab {imbersonastamist isedranis juhul, kui nimi on
konsonantidest koonev lithend (nt PFT) voi kuulajal tekib digekirja suhtes
kahtlus - siis tuleb vajalikke komponente tédpsustada ning see viib timber-
sonastamiseni. Toen#oliselt nGuavad iimbersonastamist (ja ka teisi partneri
parandusalgatusi) sagedamini nimed, kus on eeldatav inglise keele m&ju.
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(8) 1.V:.hhkas=ee "Farma on "efiga voi pee="hashsh. | KYE: ALTERNATIIV |
| VTE: VASTUSE TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE |
2. H: ee “ei, "Farma=nagu (.) nagu: | KYJ: MUU | | VTJ: VASTUSE
TINGIMUSTE TAPSUSTAMINE |
3.V: ‘ef ‘aa ‘er em ‘aa.= | KYE: VASTUST PAKKUV | | PPE: UM-
BERSONASTAMINE |
4.H: =just |KYJ:JAH| | PPJ: LABIVIIMINE |

NiitelGigus 8 on infoandja timbersonastamise (rida 3) pohjuseks firma nime dige-
kiri (read 1ja 2).

«  Kui info andmisel on olemas asukoht voi aadress, siis peab soov sisaldama
ka institutsiooni voi selle iildnime. (Teoreetiliselt on voimalik variant, kus
institutsiooni nime/iildnime ei esine, nt Oelge, mis firma asub sel aad-
ressil, kuid uuritava materjali hulgas selline juhtum puudub.) Moénikord
on aga lildnime asemel kasutatud tegevust (nt ujula, veekeskus — ujuma).
Sellistel juhtudel voib infoandja tegevuse sonastada timber institutsiooni
iildnimeks.

(9) 1. H:terre. | RIJ: VASTUTERVITUS |
2. paluksin teada ‘Tartus on voimalik *Mbisavahe tédnaval “soolaravi teha.

| DIE: SOOV |

3. t=ega te ei=oska seal kontaktnaa- ‘numbrit anda. | KYE: JUTUSTAV
KAS |

4.V: “soolakambrid jah? | KYE: VASTUST PAKKUV | | PPE: UMBER-
SONASTAMINE |

5.H:jah |KYJ:JAH| | PPJ: LABIVIIMINE |

Naites 9 soovib klient teada, kas Moisavahe tinaval on voimalik soolaravi teha
(rida 2). Infoandja sonastab tegevuse soolaravi teha timber iildnimeks soola-
kamber (rida 4). Umbersdnastamine on seotud helistaja 6eldud andmete viimisega
andmebaasis kasutatavale kujule (nt soolaravi — soolakambrid).

Infoandja {imbersonastamised ongi enamasti seotud otsesemalt v6i kaudsemalt
andmebaasiga (andmebaasi struktuur voi andmete 6igekiri). Infoandja muudab
sisusonu (nt soolaravi — soolakamber; Kaa salong — Kaa arvutisalong) voi lisab
teavet (nt Elmar — raadio Elmar). Kliendi imbersonastamised on seotud mones
eelnevas voorus kuuldud teabe kordamise ehk faktide tdpsustamisega.

Ilmneb, et imbersonastamist kasutades soovib infoandja aidata nii klienti
kui ennast. Uhelt poolt annab iimbersénastamine teavet, kas {imbersdnastatud
konevooru on Gigesti moistetud. Teisalt arendab see vestlust ning viib 1dhemale
suhtluseesmirgi saavutamisele. Umbersénastamine on niisiis oluline liili kénevooru
moistmise ning dialoogi arengu vahel.

Erinevalt teistest partneri algatatud parandustest algatab timbersénastamise
enamasti infoandja. Selle pohjuseks on infotelefoni vestluste omapéra, kus infot66-
taja peab andmebaasist leidma vajaliku info ja kasutab timbersonastamist kinnituse
saamiseks, et ta asub otsima Giget (vajalikku) teavet. Infoandja iimbersonastamine
on lithem kui eelnev kliendi konevoor, sest infoandja teeb eelmisest konevoorust
kokkuvbtte, korrastab ja kohandab eelmise konevooru andmed andmebaasi struk-
tuurile vastavaks.



Mblemad, nii infoandja kui klient, algatavad iimbersonastamise enamasti
vastust pakkuva kiisimusena. Enamjaolt jargneb sellele jairgmises konevoorus
jaatus (noustuv ei tdidab seejuures sama rolli mis jaatamine). Vahel lisatakse ka
tapsustavat infot, harvem vastatakse timbersGnastamisele eitusega v6i informat-
siooni andmisega. Tahelepanu vaérib, et parandus iseseisvalt puht tdpsustamisena
ei esine, st tapsustamisele peab eelnema kinnitamine voi timberliikkamine (siin
erineb timbersonastamine tilekiisimisest).

Tabel 6. Umbersonastavad aktid (PPE: UMBERSONASTAMINE)

Algatus Arv Parandus Arv Protsent
KYE: VASTUST PAKKUV 24 KYJ: JAH 19 61,3%
IL: TAPSUSTAMINE 6 19,4%
KYJ: El 3 9,7%
KYJ: INFO ANDMINE 1 3,2%
KYJ: MUU 1 3,2%
KYE: SULETUD KAS 1 KYJ: NOUSTUV El 1 3,2%
Kokku 25 31 100%

Sarnaselt iilekiisimisele on ka iimbersonastamise korral vGimalik, et iihele paran-
dusalgatusele jargneb mitu paranduse ldbiviimist. Tahtis on siiski mainida, et
voimalik on ka vastupidine, st esineb mitu partneri parandusalgatust (nt iimber-
sonastamist), millele jargneb iiks ldbiviimine, kuigi sellised juhtumid on harvad
(analiiiisitud materjalis ainult 1 juhtum).

Umbersonastamise moodustamiseks on mitmeid véimalusi (vt tabelit 7),
mis on struktuurilt sarnased iilekiisimise moodustamisele. Enamikel juhtumitel
kasutatakse oleviku kindlat koneviisi, vaid tihel juhtumil kasutatakse lihtmineviku
vormi.

Tabel 7. Umbersénastamist algatavate dialoogiaktide lingvistiline struktuur®

Dialoogiakt Lingvistiline struktuur Juhtumite arv
KYE: VASTUST PAKKUV sona/fraas 5
sona/fraas + jah 7
sona/fraas + voi 2
lause 5
lause + jah 2
(tdhendab) fraas + jah 1
(tdhendab) fraas/lause + voi 2
KYE: SULETUD KAS fraas + jah 1
Kokku 25

8 Kuna juhtumeid on niivord vahe, pole protsente arvutatud.
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4.3. Mittemoistmine

Mittemdistmise pohjuseks on, et infoandja voi klient ei kuule voi ei mileta olulist
osa suhtluspartneri eelmisest konevoorust selle infokiilluse tottu. Mittemoistmist
voib pohjustada lause, sona voi hddldamisest tekkiv mitmetdhenduslikkus. Teisalt
ei ole mittemoistmiseks vaja mitmeti moistetavat lausungit, piisab, kui iiks koneleja
leiab, et teine iitles midagi ebatdest voi mittesobilikku. Lisaks kasutatakse mitte-
moistmist mittekuulmise markimiseks.

Tabel 8. Mittemdistmise algatamise sisulised pohjused

Dialoogiakt Pohjus Juhtumite arv
PPE: MITTEMOISTMINE telefoni/faksi number 9
institutsiooni nimi/Gldnimi 7
aadress/asukoht 3
mittekuulmine/informatsiooni tlekullus 2
Kokku 21

Tabelis 8 esitatud teabele voib lisada, et mittekuulmine vo6i informatsiooni tilekiillus
vGib olla seotud ka muude esitatud pShjustega, kuid on eraldi vilja toodud tiksnes
siis, kui juhtumit ei saa teiste tabelis 8 nimetatute hulka paigutada.

Kliendi jaoks on peamine probleemiallikas telefoni (voi faksi) number. See-
juures esineb mittemdistmist siis, kui infoandja iitleb eelnevas konevoorus kor-
raga (ilma tagasisidet ootamata) kogu numbrikombinatsiooni v6i enam kui kolm
numbrit.

Probleemvoorule osutamise ja partneri algatatud paranduse viisid on jairgmi-
sed.

« Infoandja voi klient kordab eelmise vooru lausungist osa, millest ta aru sai,
viidates sellega, et soovib teada tilejaanut ehk moistmatuks jadnud lausungi

osa.
(10) 1. V: iiks tiheksa kuus tiks. | DIJ: INFO ANDMINE |
2.(1.2)
3. H: £ iiks ‘iiheksa? £ | KYE: AVATUD | | PPE: MITTEMOISTMINE |
4.()

5.V: kuus? (.) [iiks.] | KYJ: INFO ANDMINE || PPJ: LABIVIIMINE |

Dialoogikatkes 10 jirgneb infoandja telefoninumbri lausumisele (rida 1) parast
1,2-sekundilist pausi (rida 2) kliendipoolne parandusalgatus (rida 3). Klient kor-
dab tousva intonatsiooni (margend ?) ja aktsendiga (margend £...£) esimest kahte
numbrit, andes sellega moista, et jargnevaid numbreid ta kas ei suutnud meelde
jatta (nt info iilekiillus) v6i ei saanud aru (nt ei kuulnud). Parast mikropausi (rida 4)
viib infoandja 14bi paranduse (rida 5), andes kliendile puuduva teabe.

»  Kui probleemiallikat peitev lausung koosneb mitmest erinevast n-6 ele-
mendist (nt ettevotte nimi + aadress; asukoht + ettevotte nimi), korratakse
seda probleemvooru elementi, mida mdisteti. Sellisel juhul oodatakse ainult
selle elemendi piires puuduva info kordamist.



(11) 1. H: £ [ee] tere. | RIJ: VASTUTERVITUS |

2. (.) “tahtsin kiisida ‘Tartus=e (.) “Kalda tie “kolmkiimmend (.) “pleki
‘ukse “koda (.) kas te “saate mu anda. | KYE: JUTUSTAYV KAS |

3. (1.2) on sellised (.) {teil v6i} £ | KYE: SULETUD KAS |

4.(4.2)

5.V:ja “aadress oli “Kalda “tee? | KYE: AVATUD | | PPE: MITTE-
MOISTMINE |

6.(.)

7. H: £ "kolmkend kui ma Gieti “maletan. £ | KYJ: INFO ANDMINE |
| PPJ: LABIVIIMINE |

Niites 11 esitab klient pirast vastutervitust (rida 1) jutustava kas-kiisimuse abil
kolmest elemendist koosneva paringu (rida 2). Need elemendid on asukoht (Tartu),
aadress (Kalda tee 30) ja institutsiooni iildnimi (pleki-ukse-koda). Infoandja kiisimus
kéib ainult ithe elemendi, aadressi kohta (rida 5). Ta lokaliseerib oma mittem&istmise
avatud kiisimusega: ja ‘aadress oli “Kalda ‘tee?, oodates aadressist arusaamatuks
jaanud osa kordamist antud elemendis. Klient teeb ootuspirase paranduse (rida 7),
kus sarnaselt eelmisele niitele 6eldakse iiksnes elemendist puuduv osa.

« Probleemsele kohale ei viidata, vaid kiisitakse otse. Sellistel juhtumitel on
probleemiallikas viga selgelt piiritletud.

(12) 1. H: tere. | RIJ: VASTUTERVITUS |
2. (0.8) Gelge (.) kus on Tartus ee "Kaa sa‘long. | KYE: AVATUD |
3-(1.5) 3
4.V:e="kuidas=se sa'longoli | KYE: AVATUD| |PPE: MITTEMOIST-
MINE |
5.H: ‘Kaa. | KYJ: INFO ANDMINE | | PPJ: LABIVIIMINE |
6. Kaa sal[ong.] | KYJ: INFO ANDMINE | | PPJ: LABIVIIMINE |

Naites 12 koosneb kliendi avatud kiisimus (rida 2) kahest elemendist: asukohast
(Tartu) ja institutsiooni nimest (Kaa salong). Infoandja algatab mittemoistmise
institutsiooni nime suhtes (rida 4), tehes seda antud kontekstis ja suulise kone vaba
vormi arvestades otsese kiisimusega: kuidas see salong oli? Kuna dialoogis eelneb
ainult iks konevoor, siis ei saa kahtlust olla, millele asesona see osutab. Klient
kordab infot kahes jargnevas lausungis (rida 5, 6). Esimeses lausungis parandab
ta vaga téapselt (kitsalt) mittemoistmist pohjustanud osa ( Kaa.), teises lausungis
kordab tervet probleemset elementi ( "Kaa sal[ong.]).

Mittemoistmine moodustatakse enamasti avatud kiisimusena, kuid vahel ka
soovina (vt tabelit 9). Paranduse labiviimised on vormistatud informatsiooni andmi-
sena. Seda nii juhul, kui mittemoistmise algatus on vormistatud avatud kiisimusena,
kui juhtudel, mil mittemoistmine on algatatud soovi niol.

Sarnaselt teistele partneri algatatud parandustele, voib ka mittemoistmise
korral jargneda iihele parandusalgatusele mitu lébiviimise akti. Ilmselt on see
inimsuhtlusele omane, et ei parandata ainult vaaritimoistetut, vaid vahel jagatakse
ka lisateavet voi teavet mone niiansi kohta, kus teine voiks sarnaselt eksida.

Pole tihte ja ainsat kindlat viisi, millega radkijad viljendaksid mittemoistmist.
Kuna vaatluse all on suhteliselt védike arv mittemoistmise juhtumeid, on keeleliste
seaduspéarasuste miarkamine raskendatud.
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Tabel 9. Mittemdistmise puhul kasutatavad parandusaktid (PPE: MITTEMOISTMINE)

Algatus Arv | Protsent Parandus Arv Protsent
KYE: AVATUD KUSIMUS 19 90% KYJ: INFO ANDMINE 23 88%
DIE: SOOV 2 10% DU: INFO ANDMINE 3 12%
Kokku 21 100% 26 100%

Nii nagu teised partneri algatatud parandused, kéib ka mittemoistmine kas vahetult
eelnenud v6i mone varem eelnenud konevooru kohta. Erinevalt iilekiisimisest ja
iimbersonastamisest kasutatakse mineviku vormi enam kui oleviku vormi (vasta-
valt 7 ja 3 juhtumit), samuti ei lisata lausungi ega konevooru 16ppu abisonu jah,
vo1, vd vmt. Mittemoistmist valjendatakse suhteliselt lithidalt, st sona, fraasi vo6i
liihikese lausega:

« (iineem +) kiisisona + sona/fraas + oli (3 juhtumit);

« sona (5 juhtumit), millest 3 on avatud tiilipi parandusalgatused (vt
tabel 10);

« fraas (6 juhtumit);

o lause (7 juhtumit).

Mitmed fraasid ja laused on vormistatud nn liinkkiisimusena ehk ldhikontekstis
(partneri lausungis) leidub koneleja fraasis/lauses puuduv osa.

Avatud tiitipi (ingl open class) jairgmise konevooru parandusalgatus (ingl next
turn repair initiation) leiab kasutamist ainult viimase abinéuna, mil vajatakse kone-
vooru taielikku uuesti esitamist, sest selline avatud liiki stintaktiline esitus eeldavalt
vihjab voi osutab, et koneleja ei ole kuulnud eelmist kénevooru voi piisavalt aru
saanud, et korrata midagigi sellest (Clark, Schaefer 1987: 29). Seega ei lokaliseeri
avatud tiilipi parandusalgatus probleemi keset ning laieneb kogu eelnenud kone-
voorule. Tabelis 10 on loetletud kiesoleva artikli raames uuritud mittemoistmistes
leiduvad avatud tiiiipi parandusalgatused. (Teistes partneri algatatud parandustes
neid ei leidu.)

Tabel 10. Avatud tilpi parandusalgatused

Parandusalgatuse vahend Autori tulemused K. Strandsoni tulemused
ah 2 0
kuidas 1 9
mis asi 1 0
hakkame otsast peale 1 0
Kokku 5 9

Infodialoogides esines 4 erinevat avatud tiilipi mittemoistmise parandusalgatust
(ah; kuidas; mis asi; hakkame otsast peale). Materjali vihesed niited kinnitasid
Leelo Keevalliku (1999: 49) viidet, et kiisiva intonatsiooniga ah moodustab pea
alati omaette kdnevooru ja tdhendab ‘mis sa iitlesid?’.

Krista Strandsoni (2002: 24) ametlikes telefonivestlustes aset leidnud avatud
liiki parandusalgatuste loetelu on pikem (mh; misasja; mida (misse); kuidas;



vabandust; oi ma ei kuule, kuidas palun; oi mitte ei kuule), kuid peale avatud
paranduse kuidas ei esine samuti {ihtegi teist parandusalgatuse vahendit iile 2
korra. K. Strandsoni ning kdesoleva uurimist66 tulemusi vorreldes selgub tosi-
asi, et avatud tiilipi parandusalgatuste loetelu on suhteliselt lai, sest peale sona
kuidas kattuvaid avatud tiitipi parandusalgatusi ei esinenud. Siiski v6ib noustuda
K. Strandsoni (2002: 35) kokkuvotva viitega, et “vestluskaaslase avatud tiitipi
reformuleeringu algatus osutab vestluskaaslase kuulmisprobleemile, arusaamis-
raskusele voi sellele, et eelmine konevoor oli vestluskaaslase jaoks mingil pShjusel
ebaootusparane.”

5. Jareldused ja kokkuvote

Suhtlusprobleeme téiesti véltida pole voimalik. Need on iiks osa loomulikust inimes-
tevahelisest suhtlemisest. Inimesega loomulikus suulises keeles suhtleva dialoog-
siisteemi edukaks to6tamiseks on vaja tapselt teada, mis tekitab suhtlusprobleeme,
kuidas probleeme viltida ja kuidas tekkinud probleemidega edukalt toime tulla.
Just seetottu on vajalik uurida inimestevahelisi vestlusi. Saades aru inimestevahelise
suhtluse isedrasustest, on voimalik seda masinale modelleerida.

Kiesolevas artiklis on vaatluse all 126 inimestevahelist suulist infodialoogi eesti
dialoogikorpusest. Neist 60 dialoogis leidub iiks v6i enam iilekiisimise, iimberso-
nastamise, mittemoistmise voi muud (ehk siistematiseerimata) dialoogiakti, kokku
121 partneri algatatud parandust. Ulekiisimine esineb 72, iimbersdnastamine 25 ja
mittemoistmine 21 korda.

Fakt, et peaaegu pooltes dialoogides esineb iiks v4i mitu partneri algatatud
parandust, niitab et tegu on tosise probleemiga dialoogsiisteemi loomise seisu-
kohalt vaadates.

Koigil partneri algatatud parandustel on omad tunnused, mille poolest nad
iiksteisele sarnanevad voi erinevad. Paljud tunnused on infotelefonikdnede spetsii-
filised, nt on iseloomulik numbri iilekiisimine. Samuti on vilja kujunenud mustrid,
mil moel infoandja numbrit iitleb ja kuidas klient numbrist arusaamist véljendab.
Samas on numbri iimbersdnastamine harv nihtus. Umbersdnastamine on tihti
seotud kliendi 6eldud andmete viimisega infoandja andmebaasis kasutatavale
kujule. Nendeks andmeteks on niiteks institutsiooni nimi/iilldnimi ja aadress/
asukoht. Mittemoistmist kasutatakse markimaks, mida partneri 6eldust méistetakse
ja mis osa ei moisteta. Mittemdistmise pohjuseks voib olla néiteks mittekuulmine.
Analiiiisitud dialoogides pohjustab mittemoistmist enam telefoninumber ja insti-
tutsiooni nimi voi ildnimi.

Materjalis esinevad kindlad keelelised struktuurid, kuidas iilekiisimine, timber-
sonastamine ja mittemd&istmine moodustatakse. Seega voib 6elda, et kuigi inimes-
tevaheline kone on spontaanne ja raskesti etteaimatav, panevad institutsioonikone,
infodialoog ja telefonivestlus inimesed rollidesse, mis mdjutavad nende suhtlemist
nii, et tekivad teatavad mustrid, kuidas suhtlusprobleemide tekkimisest partnerit
teavitatakse.

Partneri algatatud parandused vajavad edaspidi veel uurimist. Nii on niiteks
vaja kontrollida, kas kdesolevas artiklis esitatud materjalist ilmnenud seaduspéra-
sused, on kehtivad (ja samas vahekorras) ka suurema hulga dialoogide puhul.
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Mark Fiseli dialoogikorpuse t66pink, mida on kasutatud kédesolevas t60s abi-
vahendina, sisaldab ka automaatset dialoogiaktide margendajat. Margendaja to6tab
statistiliste printsiipide pohjal, mistottu aktimargendid ei pruugi alati 6iged olla.
Seega hetkel to6tava margendaja viljund ei sobi iildiseks kasutamiseks enne, kui
inimene-ekspert pole tulemusi iile vaadanud. Edasises uurimist6os tuleb leida
reegleid, mis selle automaatse mérgendaja tdpsust suurendaksid, sh ka partneri
algatatud paranduste margendamisel.

Transkriptsioonimiérgid

H - klient

V - infoandja

(.) — mikropaus (0,2 sekundit v6i lithem)

(...) — mikropausist pikem paus

(1,2) — pausi pikkus sekundites

. — langev intonatsioon

‘vaadake — terve sona réhutus voi intonatsiooni tGus

sa‘long — ebatavaline rohuline silp

>...< (sissepoole osutavad nooled) — kiirendatud 16ik

<...> (valjapoole osutavad nooled) — aeglustatud 16ik

*...* — muust konest vaiksem 16ik

£...£ — aktsenti osutavad margid

@...@ — hiiletooni voi hédle kvaliteedi muutumine (nt kellegi kone jéljendamine)
.hhh — hailekas sissehingamine (iiks h-tdht vastab 0,1 sekundile)
[ — pealeradkimise algus

1 — pealeraakimise 16pp

= — kaks iseseisvat iiksust on hadldatud kokku

{vo6i} — loogeliste sulgude sees on halvasti kuuldud tekstil6ik v6i koneleja nimi
{--} — ebaselgeks jainud sona voi koneleja

{---} — pikem ebaselgeks jadnud 16ik
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CLARIFICATION, REFORMULATION AND
NON-UNDERSTANDING IN PHONE CONVERSATIONS

Siiri Parkson
University of Tartu

It is impossible to completely avoid communication problems; they are a part of
natural interpersonal communication. For a dialogue system to successfully work
with people in natural spoken language, it is important to know what causes these
problems, how to avoid them and how to deal with the problems that have appeared.
Because of this it is important to study interpersonal conversations. Understand-
ing of the peculiarities of natural interpersonal communication helps us to model
artificial dialogue systems.

There are 126 dialogues from the Estonian dialogue corpus under investigation
in the present paper. In 60 of these, there are one or many clarifications, reformu-
lations, non-understandings or other (unclassified) dialogue acts, a total of 121
partner-initiated repairs. Clarifications appear 72 times, reformulations 25 times
and non-understandings 21 times.

Each type of partner-initiated repair has a set of features which makes us
possible to compare them against each other. Many of these features are specific
to information telephone calls. Thus, for example, clarification of numbers is very
typical to information dialogues. Also, there are certain patterns in which way a
number is spoken by information provider and how the client expresses his/her
understanding in it. At the same time, reformulation of numbers happens very
rarely. Instead, it is usually connected with conversion of information coming
from clients to representation used by a database. Examples of such information
are institutional name/general name and address/location. Non-understanding is
used to indicate which part of information is understood and which part is not. In
the analysed dialogues, telephone numbers, institutional names or general names
introduce most non-understandings.

There are certain languge structures which are used to make up clarification,
reformulation and non-understanding repairs. Hence it can be said that even though
a human speech communication is very spontaneous and hard to predict, factors
like institutional speech, information dialogue and telephone call put people into
roles which introduce a strong impact on the flow their communication. Moreover,
certain patterns appear to inform a partner about problems of communication.

Keywords: computational linguistics, conversation analysis, interaction in insti-
tutional settings, spoken language, telephone conversation, information dialogues,
clarification, reformulation, non-understanding, Estonian



