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Motivation @) Sympalog

So eben nicht! VOICE SOLUTIONS

© 1999 Randy Glasbergen

»---wenn Sie alle Abfrageoptionen noch einmal hiren wollen,
wihlen Sie 49, Wenn Sie sich nicht mehr erinnern kiinnen, warum
Sie uns ursprunglich angerufen haben, widhlen Sie 50.”
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Motivation @ Sym palog

Beispiel fiir mixed-initiative Dialoge VOICE SOLUTIONS

System: Herzlich Willkommen bei Berti, dem Telefonportal zur ersten
-ussballbundesliga ...

Benutzer: [Barge-In] Ja, kannst du mir denn sagen: Wie hat denn der Club
gespielt?

System: Der erste FC Nurnberg hat gegen den ersten FC Kaiserslautern

auswarts 3:1 gewonnen?

Benutzer: Oh und wo steht der jetzt in der Tabelle?

System: Der erste FC Nurnberg ...

Benutzer: Und gegen wen spielt er als nachstes?

System: Der erste FC Nurnberg ...

Benutzer: Ja wer ist denn Tabellenerster?

System: Bayern Munchen ...

=

Kompetenz in Sprachtechnologie.



Sympalog Voice Solutions GmbH @) Sympalog

Erfahrung VOICE SOLUTIONS

* Erfahrenes und hochqualifiziertes Team
* 5 Promotionen im Bereich Sprachverarbeitung
* Spektrum

* Komplettsysteme
* Dialogdesign
* Komponenten
* kundenspezifische Entwicklungen
* Beratung und Studien
* Eigene innovative Spracherkennungs- und Dialogtechnologie

* Aktiv in der Forschung (z.B. Smartweb, LISA)

* Ausgezeichnet mit dem
European Information Technology Prize 2001
Voice Award 2004 und 2005
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Sympalog Voice Solutions GmbH @ Sympalog

Einsatzgebiete VOICE SOLUTIONS

* Call-Center Automatisierung

- Vorqualifizierung
- Informations- und Transaktionssysteme

* Sprachsteuerung von Softwareprogrammen und Geraten

- Unterschiedlichste Eingabekanale

> Multimodale Anwendungen
* Spezialldsungen

> Mustererkennung

> Forschungsnahe Themen
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Sprachtechnologie @ Sympalog

Wo steht Sympalog? VOICE SOLUTIONS
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Sympalog Voice Solutions GmbH

Sympalog bricht starre Navigationskonzepte

Herkbmmliche Systeme

[ ] Thema
—>» _erlaubter* Gesprachsfluss

* Anrufer ist auf eine vorgegebene
Struktur festgelegt

* Bewegung erfolgt anhand festgelegter
Pfade

* Anrufer verliert schnell die
Orientierung

* Erweiterungen oft sehr aufwandig

@) Sympalog

VOICE SOLUTIONS

Sympalog

Verzicht auf starre Menus

Verbindungen zwischen den Themen
sind implizit und erwartungskonform

Themenwechsel jederzeit moglich

Leichte Erweiterung
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Mixed-nitiative Dialoge @) Sympalog

Definition VOICE SOLUTIONS

Definition Mixed Initiative Dialoge
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Mixed-nitiative Dialoge @) Sympalog

Definition VOICE SOLUTIONS

Mixed Initiative: Definition

System-Initiative User-Initiative

system directs | o system accepts
Mixed-Initiative

system guides,

system informs

Vgl. X.Huang et al.: Spoken Language Processing
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Mixed-nitiative Dialoge @) Sympalog

Definition VOICE SOLUTIONS

Mixed-Initiative Dialogsysteme legen nicht von vorneherein fest, wie
ein Gesprach abzulaufen hat und was gesagt werden muss. Nur bei
passiven bzw. unerfahrenen Nutzern oder beim Auftreten von
Schwierigkeiten ubernimmt das System die Initiative und leitet den
Anrufer zum Ziel.
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Mixed-Initiative Dialoge @ Sympalog

Selbststartende Methode VOICE SOLUTIONS

Sammeln von IT-An- Tuning

Beispielen forderungen Realisierung und
erheben Roll Out

*Typische Anfra-gen Relevante Infor- *Lexikon, statistische *Pilotsystem erstellen e, - ation der
o zur Anwen-dung mationen Grammatik *Datensammiung fir ~ Daten
= 5 ) Varfs e Erkenner- - .
-g Ca. 250 - 500 Verfigbarkeit in “Integration in Back  optimierung Finetuning
= Beispiele Back Office An- Offi o .
P ice Applikation . *Usability Test
b _ wendung *Prototyp frer-
= *Quelle: Personen schalten «eventuell
- aus Fokus-gruppe  +Schnittstellen *Dialogstrategie und -
3 P ts festl *Friendly User Test UBHIIEATIE €E
(a ] rompts testiegen y Prompts etc.
*Roll Out
lch méchte gerne  «Name - SymRec fiir Namen ~ *Fir Teil der Fo- *Verarbeitung von
mit Herrn Meier aus . kusgruppe zu- Ausnahmen
) dem Bereich *Vorname *Namensliste ganglich _
% Leasing sprechen. . Abteilung - Abfragestrategie *Komfortabilitat Erwe:zerllj.:]g
o e S i 0 _ explizit testen und > Kanale
*Aufgabengebiet etc.
o Informationen zu £ e auswerten > Funktionalitat
lhren Offnungs- *Erkennerqualitat . Sprachen
zeiten geben? ermitteln >
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Mixed-Initiative Dialoge @ Sympalog

Sprachverstehen und Dialog VOICE SOLUTIONS
| Spracherkennung |  Parsing
Merkmal- Bestimmung Syntaktjsch-
der besten | semantische
berechung ‘ ‘

Wortfolge Analyse

| Bestimmung Bestimmung
SpraGChe. OCer| | Feedback + der Aktion + = =gy .
rafik i ; Aktion
Systemzustand Ausfihrung = <«

Dialogsteuerung/Aktionsmodul
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Mixed-nitiative Dialoge @) Sympalog

VOICE SOLUTIONS

Anforderungen an die Spracherkennung
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MixecHnitiative: @) Sympalog

Anforderungen an den Spracherkenner VOICE SOLUTIONS

Dem Benutzer wird die AuBerung nicht vorgegeben.

e Ein groBes Spektrum an verschiedenen AuBerungen.

» AuBerungen, die im aktuellen Dialogschritt nicht zu erwarten
waren.(Out of Focus)

* Spontansprache (Ungrammatikalitaten, Hasitationen und Gerausche,
Abbruche auf Wort- und Satzebene, unbekannte Worter)
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MixecHnitiative: @) Sympalog

Anforderungen an den Spracherkenner VOICE SOLUTIONS

Technische Voraussetzungen

* kontinuierliche und spontane Sprache

e Telefonqualitat (4kHz Bandbreite, 8fHz Abtastrate)
* sprecherunabhangig

 groBer Wortschatz (2000 bis 10000 Worter)
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Mixed-nitiative: Anforderungen an den Spracherkenner @ Sympalog

Und wie geht das? VOICE SOLUTIONS

Digitalisierung Spektralanalyse

um zwanzig Uhr

Mikrofon/
Mik-Array |
- .
Funkver- i
bindung
Aussprachelexikon
G tik UntsvantslICu:6
rammatik/ = U mdfmEdSikUr
um Um Sprachmodell b Adls amdtsantslku:6
am am
zehn tse:n
zwanzig tsvantsIC
Uhr u:6
morgen mO6g@n
Suche und Mustervergleich

um zwanzig Uhr
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Spracherkenner @ Sympalog

Anforderungen an die Grammatik

VOICE SOLUTIONS

Statistischer vs. Regelbasierte
Grammatiken im Kontext Mixed-Initiative

* Training mit beobachteten
Daten

*Erkennung von nicht
beobachteten Daten

*Regeln nach grammatischen
Mustern

*Keine Erkennung auBerhalb
der Regelmuster
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Spracherkenner @ Sympalog

Anforderungen an die Grammatik VOICE SOLUTIONS

* GroBes Spektrum: ,Wie hat Bayern Munchen gespielt?”
JInformationen zum Spiel Bayern Munchen, bitte.”

> Kaum zu uberblicken

e Qut of Focus: ,Nein ich will doch nicht wissen wie Bayern
gespielt hat, ich will den Tabellenplatz von
Kaiserslautern wissen.”

> Nicht zu erwarten

* Spontansprache: ,,Ahm ja also, wie ham denn, wie ham die Bayern na
Bayern Munchen gespielt.”

> Nicht vorhersehbar
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Spracherkenner @ Sympalog

SymRec VOICE SOLUTIONS

Wortschatz Berti:

ca 1500 Worter in iiber 6000 AuBerungen

Eintracht_Frankfurt

fur Schalke

uber Bayern_Munchen

Dortmund

was hat Bayern_Munchen letzten Samstag gespielt
Bayern

Bayern_Munchen

erster_FC_Nurnberg

okay

Borussia

mochte gern Informationen zu Hertha_BSC
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Spracherkenner @ Sympalog

Definition Sprachmodell VOICE SOLUTIONS

Nur ,relevanter Wortschatz aktiv
-> Sprachmodelle

Wortschatz , Satzkonstruktionen und Haufigkeitsvorerwartungen,
die zu einem bestimmten Zeitpunkt aktiv geschaltet werden
konnen, (z.B. Fur Vereinsnamen oder Ja/Nein-AuBerungen. )
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Spracherkenner @ Sympalog

Beispiel Sprachmodell VOICE SOLUTIONS

System: Fur welchen Verein mochten Sie Informationen?

User: Fur Kaiserslautern
Fur die Bayern
Achzehnhundertsechzig
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Dialog @ Sympalog

VOICE SOLUTIONS

Anforderungen an das Dialogdesign
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Mixed-Initiative Dialoge: Anforderungen an den Dialog @ Sympalog

Kennzeichen VOICE SOLUTIONS

e Uberbeantwortung von Fragen
System: ,Wohin wollen Sie fahren?”
Benutzer:,Nach Hamburg, mit dem Zug um 17 Uhr.”

* Korrekturen in einem Dialogschritt
System: ,Wann wollen Sie nach Hamburg fahren?“
Benutzer:,Ach nein, ich will doch lieber nach Hannover.*

* Verarbeitung von Out-Of-Focus-Antworten
* Unterbrechen der Systemansage durch den Benutzer (,Barge-In®)

* Referenzen im Dialogkontext
System: ,Bayern Miinchen hat 2:2 gespielt.”
Benutzer:, Wo stehen die in der Tabelle?”
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Mixed-Initiative Dialoge: Anforderungen an den Dialog @ Sympalog

Slot-filling Dialog VOICE SOLUTIONS

*Aus der Wissenschaft bekannt: Slot-filling Dialog

*Formularstruktur:

Infotyp |platz

Yerein [lauterer

MaechsterGegner

Platz |-
& )

Funkte
Spielstand
Bericht
Tabella
Ergebnisliste
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Mixed-Initiative Dialoge: Anforderungen an den Dialog @ Sympalog

Infoscanner VOICE SOLUTIONS

Extraktion der Informationen aus der gesamten AuBerung:

Infoscanner

* ,Ahm ja also, wie ham denn, wie ham die Bayern na Bayern Munchen
gespielt”

e Ja also die Lauterer, wie stehts denn bei den Lauterern?”

right-most-principle
* Wie hat denn Dortmund, ach nee, die spielen ja erst morgen, also wie
stehts bei den Sechzigern?”
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Mixed-Initiative Dialoge: Anforderungen an den Dialog @ Sympalog

Infoscanner

VOICE SOLUTIONS

Infoscanner
OBL || YES |
C=STADION hd
OPT +|[ NOo | [OBL * || _YES |
C=fuer | |C=VEREIN |
OPT *||_NO | |OPT v || _NO | [OBL ¥ || YES
C=fuer | |die | |[C=YEREIM_DIE hd
OPT *|| NO | [OBL || ¥ES |
der | |C=VEREIN_DEF -|
» || _NO | |OPT v || _NO | [OBL || YES |
C=hei | |den w| |[C="EREIN_DEM hd
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Dialog @ Sympalog

Dialogstatus VOICE SOLUTIONS

Antwortgenerierung ohne starres Ablaufschema

v
Dialogstatus
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Dialog @ Sympalog

Dialogstatus VOICE SOLUTIONS

Dialogstatus
FOCUS: Frage an den Benutzer
,Fur welchen Verein mochten Sie Informationen?*
EXPLICIT: Bestatigungsfrage

,ole wollen also nach Hamburg fahren, habe ich das richtig verstanden?”
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Mixed-Initiative: Anforderungen an den Dialog @ Sympalog

Dialogstatus VOICE SOLUTIONS

|Dialng5tatu5 | |Inf|:|tw:| | |Verein | |F'Iat2 |

[Focus ||conrRMED | [Focus | [EmPTY |

| | [opielstand |- |- |
[ 0400 | |GREETING | || || | |z stent Bayern Minchen. PauseS00 Also gut, was wollen Sie wissen? | D
[ 0400 | [NEW_DIALOG | || || | [as méchten Sie nach wissen? =
[0/0/0 | [NEXT_TRANSACTION || || || | [Brauchen Sie weitere Informationen? [
| 0400 | [NEXT_TRANSACTION || || | | hoe? Fragen Sie zur Beispiel: Gegen wen spielt Schalke als nachstes | D
| 0400 | [NEXT_TRANSACTION || || || | [wallen Sie noch etwas wissen? | []
[ 04040 | [NEXT_TRANSACTION || [ | | [formationen? Sagen Sie beispielsweise: Gib mir alle Spielergebnisse.| [...|
[ 0400 | [NEXT_TRANSACTION || || || | [ wissen? Fragen Sie einfach: Und wo steht Walfshurg in der Tabelle] [...]
| 0400 | |[END_DIALOG | || || | fvielen Dank fuer ihren Anruf auf wiederhoeren langepause [
[ 0/00 | |HELF | || || | b kann ob sie gerace mit mir oder mit ihrem nebenmann sprechen | D
W [Focus | || || | fuer welchen Yerein moechten Sie Informationen | D
| Q00 ||ND_RI5LILT |l i || | It in der ersten bundesliga ich habe nur infarmationen zur ersten ligal D
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Zusammenfassung: @ Sympalog

Mixed Initiative VOICE SOLUTIONS

Mixed Initiative:

» anpassungsfahige Dialoge (fur Neulinge und erfahrene Anrufer)

* grolBer Wortschatz fur den Erkenner wird durch Sprachmodelle
gewichtet.

* Systempromptgenerierung auf Basis des Dialogstatus
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Mixed Initiative Dialoge @) Sympalog

Anforderungen an Spracherkennung und Dialogkonfiguration VOICE SOLUTIONS

Danke fur lhre Aufmerksamkeit!
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Mixed Initiative Dialoge @) Sympalog

Literatur VOICE SOLUTIONS
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