














Anhang — Experten und Einreichungen

Dr. Frank Wanning, HFN Medien GmbH/VMA

Leitfaden:

Frank Wanning arbeitet als Linguist und Senior Dialog Designer bei der HFN
Medien GmbH in GroBburgwedel bei Hannover. Nach dem Studium der
Sprach- und Literaturwissenschaften verbrachte er mehrere Jahre mit
Forschungs- und Lehraufenthalten an Universitaten in Frankreich, Italien und
der Ukraine. Seit dem Jahr 2000 widmet er sich in verschiedenen
GroBprojekten der Optimierung von Call Flows und Grammatiken im Bereich
Natural Language Understanding. In diversen Vortragen und Publikationen
beschaftigte er sich mit der Reduktion von Overgeneration bei groBen
Grammatiken und innovativen Konzepten der Benutzerfihrung in
multifunktionalen Sprachportalen.

Fur den Workshop hat Herr Dr. Wanning folgende Dokumente eingebracht:

e Position Paper: Qualitatsstandards fur Sprachdialogsysteme

Qualitatskriterien, MaBe und Vefahren
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MafBe und Verfahren, die im Handbuch detailliert beschrieben sind, werden
nicht zusatzlich im Glossar aufgefihrt.

Die mit * gekennzeichneten Beschreibungen sind mit freundlicher
Genehmigung aus dem Glossar der Voice-Community Gbernommen
(http://www.voice-community.de).

ASR ASR steht fur Automated Speech Recognition und bedeutet automatische Spracherkennung.
Dies stellt die maschinelle Interpretation von menschlicher, gesprochener Sprache dar.

Backend Bei Softwaresystemen kann zwischen Frontend und Backend unterschieden werden. Wahrend
das Frontend die direkt erfahrbaren Komponenten zur Interaktion mit dem Benutzer umfasst,
sind die Komponenten des Backends im Hintergrund verborgen.

Barge-In Barge-In ermdglicht es dem Benutzer, akustische Systemausgaben mit einer eigenen AuBerung

zu unterbrechen: Das System beendet die aktuelle Ausgabe. Die Benutzereingabe wird sofort
von der Spracherkennung verarbeitet.

Benchmarking

Benchmarking (Benchmark) ist eine vergleichende Analyse mit einem festgelegten
Referenzwert, um Optimierungspotenziale zu identifizieren und Empfehlungen fur eine
Performanzverbesserung abzuleiten. Ein Beispiel ist der »Erkenner Benchmark«, bei dem
verschiedene Erkennungssysteme mit einer groBen Anzahl von AuBerungen unter
unterschiedlichen Bedingungen getestet werden.

Black Box Test

Im Black-Box-Test werden die Eingabewerte und die resultierenden Ausgaben eines Test-
Objekts betrachtet. Dabei wird nicht darauf geachtet, welche Funktionen innerhalb des Test-
Objekts durchlaufen werden. Der Black-Box-Test ist ein Standardverfahren in der
Softwaretechnik.

Call Center Kundenservice per Telefon (durch Mitarbeiter oder ein automatisiertes System). Ob
Versandhandel, Versicherungen oder Banken, als Kundendienst-Hotline oder im
Telefonvertrieb — branchentbergreifend, nutzen immer mehr Unternehmen ein Call Center fur
die Kommunikation mit ihren Kunden.*

Call Flow Der Callflow definiert, wie die einzelnen Dialogmodule miteinander verbunden sind. Dadurch
wird die Menge der moglichen Bedienabldufe und Navigationswege spezifiziert.

Call Routing Engl. steht fir » Anrufweitervermittiung«. Die automatische oder manuelle Vermittlung eines
Anrufs zu einem Call Center-Agenten oder einem Computersystem.*

Capex Capital Expenditure steht fur die Investitionsausgaben fir langerfristige Anlagen eines
Unternehmens.

CCXML Call Control XML ist eine Programmiersprache zur Steuerung von Anruffunktionalitat auf

VoiceXML oder dhnlichen Dialog-Plattformen. Dieser Standard wurde vom W3C initiiert, um
insbesondere den VoiceXML-Standard zu erganzen und ist noch nicht final freigegeben.*

Confidence Level

Das Konfidenzniveau ist in der Regel ein Wert zwischen 0 und 99 und beschreibt in diesem
Zusammenhang die Wahrscheinlichkeit, mit der ein Spracherkenner die Eingabe eines
Sprechers richtig erkannt hat.*
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CTl

CTl steht fur Computer-Telefonie-Integration.

Dialogmanager

Dialogmanager ist die Kernkomponente eines Sprachdialogsystems, die den Mensch-
Maschine-Dialog steuert und zusatzlich meist die Koordination der einzelnen
Systemkomponenten regelt.*

Entwicklungs-

Die Entwicklung einer Sprachapplikation geschieht mit Hilfe einer Entwicklungsumgebung,

umgebung welche die nétigen Werkzeuge bereitstellt.
First Call Losung eines Kundenproblems bereits beim ersten Anruf, so dass erstens der Kunde zufrieden
Resolution ist und zweitens keine weiteren Folgeanrufe nétig sind.*

Glass Box Test

Innerhalb der Softwaretechnik wird der Glass Box Test dazu verwendet um Eingabewerte, die
ein bestimmtes Test-Objekt erhalt, genau zu verfolgen. Das heif3t es wird betrachtet, was mit
dem Eingabewert innerhalb des Test-Objekts genau gemacht wird, und was es fur
Berechnungen, Transformationen oder Aktionen auslést. Wahrend der genauen
Nachverfolgung kénnen zum Beispiel logische Fehler innerhalb der Programmierung
identifiziert werden.

Grammar
(Grammatik)

Die Grammar einer Sprachapplikation bezeichnet die Menge aller méglichen
BenutzerduBerungen, die laut Systemspezifikation zu einem bestimmten Zeitpunkt erkannt
werden.

Idiom

Idiom ist eine eigentimliche Sprechweise einer regional oder sozial abgegrenzten Gruppe. Der
Begriff bezeichnet die Sprachvarianten derselben Nationalsprache mit regionalem Bezug, zum
Beispiel eine Mundart, oder sozialem Bezug, zum Beispiel Umgangssprache.

Infotainment

Dienste, die sowohl informierenden als auch unterhaltenden Inhalt haben.*

Interactive Voice
Response (IVR)

Interactive Voice Response Systeme bieten dem Anrufer Dienstleistungen und Angebote in
einem Sprachdialog an. IVR kann sowohl auf sprachliche Antworten der Anrufer als auch auf
Eingaben der Telefontastatur (Tonwahl) reagieren. Das System kann mit Hilfe aufgenommener
oder kunstlicher Sprache Systemausgaben erzeugen.

Mehrwertdienste
(Value Added
Services, VAS)

Im Allgemeinen Bezeichnung fiir Dienstleistungen der Anbieter, die Uber die reine
Ubertragungsleistung hinausgehen (Sekundérdienstleistung, Kundendienst, Zusatzleistung),
um zusatzliche kundenorientierte Bedirfnisse zu erfullen. Im Telefondienst z.B. eine im Netz
angebotene Sprachbox oder ein Informationsdienst im Rufnummernbereich (0)900 ggf. bis hin
zum kompletten Call-Center.

Mixed Initiative

Die Gestaltung des Dialogs durch eine Mischung von systeminitiierten Aktionen und
benutzerinitiierten, wird als Mixed Initiative Bezeichnet. Dies kann zum Beispiel sinnvoll sein,
wenn sowohl Anfénger als auch hdufige Nutzer eine Sprachapplikation nutzen méchten und
dadurch unterschiedlich viel Dialogfihrung erwtinscht ist. Der Nutzer kann dadurch entweder
von sich aus sagen, was er winscht (benutzerinitiiert) oder Unterstitzung vom System
erhalten, mit einer Ubersicht an Funktionen (systeminitiiert).

MRCP

Das Media Resource Control Protocol (MRCP) ist ein standardisiertes Protokoll fur die Nutzung
von Sprachsoftware in verteilten Systemen. Es definiert den Zugriff auf die Sprachsoftware und
ermdglicht eine externe Kontrolle der Sprachdateien.

No Match

Ein Zustand, der eintritt, wenn ein Anrufer vom System zu einer Eingabe aufgefordert wird
und eine unlogische oder kontextuell unpassende Eingabe erfolgt (die von der hinterlegten
Grammatik nicht erkannt wird).*

OPEX

OPEX ist abgekirzt fur » OPerational EXpenditure« und steht fir die operationalen Ausgaben
eines Unternehmens, um den taglichen Alltagsbetrieb zu gewahrleisten.

Leitfaden:
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Prerecorded Voice
Files

Prerecorded Voice Files bezeichnen Dateien, die aufgezeichnete Sprach-Antworten enthalten.
Diese Antworten wurden von Sprechern oder Sprecherinnen vorgelesen und aufgezeichnet
und werden im Dialog von der Sprachapplikation an der entsprechenden Stelle eingespielt.
Beim Einsatz dieser Technik fur die Sprachapplikation ergibt sich allerdings nur eine begrenzte
Anzahl von Méglichkeiten, auf den Anrufer einzugehen.*

Prompt

Ein Prompt ist eine akustische Systemausgabe, die auch nicht-sprachliche Elemente wie z.B.
Hintergrundmusik und Signalténe umfassen kann.

Prosodie (Prosodik)

Gesamtheit sprachlicher Eigenschaften wie Akzent, Intonation, Quantitat und Sprechpausen.
Sie beziehen sich im Allgemeinen auf Einheiten, die gréBer sind als ein einzelnes Phonem. Zur
Prosodie zahlt auch die Untersuchung von Sprechgeschwindigkeit, Rhythmus und
Sprechpausen.*

Semantisches Das Semantische Differenzial wird in der Psychologie zur Datenerhebung verwendet. Dabei ist

Differenzial es von Interesse, was die Versuchsperson mit bestimmten Begriffen, Objekten oder Satzen in
Verbindung bringt. Dabei werden gegensétzliche Beschreibungen ausgewahlt, die dem Begriff
zugeordnet werden sollen. Z.B. kénnte gefragt werden, ob die Versuchsperson einer Tonfolge
eher das Attribut »lustig« oder das Attribut »traurig« zuordnen wirde.

Self Service Self Service-Sprachapplikationen ist die Kundenselbstverwaltung mittels Sprachdialogsystem.*

Session Der englische Begriff Session (die deutsche Bezeichnung ist Sitzung) stellt in der Informatik
eine bestehende Verbindung vom Benutzer zum System, gewohnlich innerhalb eines
Netzwerkes, dar. In Bezug auf Sprachapplikationen stellt dies die gesamte Verbindung des
Anrufers zu der Sprachanwendung dar.

Slot Bei Sprachdialogsystemen eingesetztes Modell, bei dem bestimmte Schlisselworte in einem

Slot zusammengefasst werden, so dass diese Begriffe leichter als miteinander in Kontext
stehend erkannt werden (z.B. im Telebanking: Name, Kontonummer, Betrag).*

Sprachapplikation

Eine Sprachapplikation ist ein interaktives System, das sprachliche Eingaben eines Benutzers
erkennt, verarbeitet und mit akustischen Systemausgaben beantwortet.

Sprachdialog- Wird synonym zu Sprachapplikation verwendet (siehe oben).

system

Sprachportal Sprachportale dhneln den Web-Portalen und bieten dem Anrufer unter einer Telefonnummer
eine gréBere Auswahl an Sprachapplikationen. Sprachportale sind anfangs weitestgehend auf
einen Zweck ausgerichtet, der seine Starke in der Informationsbandbreite hat: Sprachportale
bieten synergetische Informationsdienste und Commerce-Anwendungen. Dabei stehen die
Aspekte Unterhaltung, Service und persénliches Zeitmanagement im Vordergrund.*

SRGS Speech Recognition Grammar Specification: Vorschlag des W3C fir die Spezifikation von
Grammatiken. Die SRGS betrifft sowohl DTMF, als auch Sprachsteuerung und damit die
Programmiersprachen VoiceXML und SALT.*

TCO Mit Total Cost of Ownership bezeichnet man eine Kennzahl, die Auskunft Uber die kompletten

Kosten einer Losung fur den Zeitraum ihres Einsatzes gibt, also inklusive Kosten flr Hardware,
Software, Implementierung, Integration, Wartung, notwendige Upgrades, aber auch Training
der Mitarbeiter, Support und gegebenenfalls Entsorgung.*

Text to Speech
(Sprachsynthese,
TTS)

Erfolgen die Antworten Uber Sprachsynthesesoftware, beziehungsweise durch Text to Speech,
kdnnen auch nicht vorgegebene Inhalte wiedergegeben werden. Zum Beispiel kommt diese
Technik zum Einsatz, wenn es sich um Abfragen aus groBen Datenbanken handelt. Die
Ergebnisse der Abfrage werden dann von der Sprachsynthesesoftware vorgelesen. Ein Einsatz
von Prerecorded Voice Files ist in diesem Fall nicht méglich, da dies nicht nur zu aufwéndig
ware, sondern auch weil der Inhalt der Datenbanken sich standig andert.*

Leitfaden:
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Time-to-market
(TTM)

Time to Market (TTM, Vorlaufzeit, Produkteinfihrungszeit) bezeichnet die Zeitdauer von der
Produktentwicklung bis zur Einfihrung des Produkts auf dem Markt. In dieser Zeit entstehen
Kosten, es wird aber kein Umsatz erwirtschaftet. Ein langer Time to Market mindert den
Wettbewerbsvorteil, Einsparungs- und Umsatzpotentiale.

Turn taking

Turn taking beschreibt den Sprecherwechsel in einem Gesprach oder Dialog. Im Bereich der
Sprachdialogsysteme signalisieren sowohl System als auch Sprecher durch z.B. eine Pause oder
ein Ruckversicherungssignal »Nicht wahr? Stimmt es«?, dass dem Partner nun ein Turn
angeboten wird, bei dem er eine Eingabe oder die Initiative im Gesprach Gbernehmen kann
(soll).*

Tuning

Tuning ist ein Oberbegriff fur verschiedene Feinabstimmungsverfahren um erhéhte Leistung
oder eine bessere Performanz zu erzielen. Das Tuning kann zum Beispiel umfassen: Parameter
Tuning des Automatic Speech Recognition, Confidence Parameter Tuning, Sensitivity Tuning,
Speech Detection- und Endpointing-Tuning, Timeout-Tuning, Erkennervokabular-Tuning, TTS-
Prompt Tuning, Aussprachelexikon-Tuning.

Usability

Die Benutzerfreundlichkeit von Produkten wird mit der englischen Entsprechung Usability
bezeichnet. Sie geht darauf ein, wie effektiv, effizient und zufriedenstellend das Produkt
nutzbar ist.

Usability Test

Test mit potentiellen Anrufern, die in einer kontrollierten Umgebung (Labor) mittels Interviews,
Fragenkatalogen und Verhaltensmitschnitten (Audio / Video) den Dialogablauf bewerten.*

User-Centred
Design

Beim User-Centred Design wird die Zielgruppe wahrend des gesamten Designprozesses
fokussiert und involviert. Diese Herangehensweise gewahrleistet relevante und
benutzerfreundliche Funktionalitat des Produktes.

Vocabulary

Vocabulary bezeichnet das in einem Sprachdienst hinterlegte Vokabular, das von einem
Spracherkenner erkannt wird und mit Hilfe der Grammar (Grammatik) strukturiert in einen
Kontext gebracht wird. Eine sprachgesteuerte Fahrplanauskunft bspw. erkennt bei der
Nennung der Worte »Frankfurt« und »Miinchen« diese anhand des Vokabulars als Bahnhofe
und aufgrund der Grammatik (hier: die Reihenfolge) auch die Fahrtrichtung.*

Voice User
Interface (VUI)

Voice User Interface nennt man das Audiodquivalent zum GUI (Graphical User Interface) im
visuellen Bereich. Ein VUl implementiert die gesprochenen Interaktionen zwischen Personen
und Computern tber ein (Telefon-) Netzwerk mit Hilfe von Spracherkennung, Sprachsynthese
und Sprachauthentifizierung. *

VoiceXML (VXML) VoiceXML ist ein Programm, dass VoiceXML Dokumente »interpretiert« und eine
Sprachplattform steuert, damit Benutzer mit dem System interagieren kénnen.*
VolP Unter Voice over IP versteht man das Telefonieren (ber ein bestehendes Datennetz. Das kann

zum einen Uber ein eigenes lokales Netzwerk oder mit entfernten Netzwerken und
Telefonsystemen stattfinden. Dabei wird die Sprache komprimiert, in Pakete aufgeteilt und mit
Hilfe von Protokollen (IP - Internet Protocol) zusammen mit Daten Uber das Netzwerk oder das
Internet transportiert. Beim Ubergang zwischen paket- (IP-Netz) und leitungsorientierten
(Telefon-) Netzwerken werden sogenannte Gateways eingesetzt. Dies sind die Schnittstellen,
die das Signal verstandlich ins andere Netz leiten.*

Wizard of Oz Test

Dabei sitzen zwei Personen in verschiedenen Rdumen und spielen den entwickelten Dialog live
am Telefon durch. So deckt man schnell Fehler in der Konzeption auf und erhélt eine Vorlage
fir die konkrete Festlegung der Dialog-Gestaltung. Naturlich wird das Gesprach
mitgeschnitten oder durch Beisitzer protokolliert und analysiert.*
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XML Die Entwicklung von eXtensible Markup Language begann 1996, seit Februar 1998 ist XML ein
Standard. An der Entwicklung haben sich unter anderem Adobe, Hewlett-Packard, Microsoft,
Netscape und Sun beteiligt. XML soll es den Web Site-Programmierern erleichtern,
Anwendungen zu schreiben und dabei eigene Dokumententypen festzulegen. XML bietet viele
Mechanismen, die u.a. die Datenverwaltung im Netz erleichtern sollen und die XML auch als
Datenbankoberflache in Intranets tauglich machen kénnen. So dient die XML als speziell auf
Internet-Suchmaschinen zugeschnittene Internet-Sprache dem Austausch von Daten. Die neue
Internet-Sprache ist zwar komplizierter als HTML, sie erlaubt es aber, kompakte Datenfiles aus
einer Datenbank mit anderen Web-Seiten so auszutauschen, dass diese damit weiterarbeiten
konnen. XML ist eine Methode, um strukturierte Daten — z.B. Kalkulationstabellen,
Adressbuicher, Konfigurationsparameter, finanzielle Transaktionen, technische Zeichnungen
usw. in einer Textdatei darzustellen.*
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